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PROJETO AVIAGAO ACESSIVEL

O Projeto MELHORIA DAACESSIBILIDADE DAAVIAGCAO CIVIL, publicamente

conhecido como Aviagao Acessivel, foi desenvolvido pela Universidade Federal de

Séao Carlos (UFSCar), com colaboragédo da Universidade de Sao Paulo (USP) e do

Instituto Federal de Sao Paulo (IFSP). O projeto foi financiado pela Secretaria

Nacional de Aviacado Civil (SAC/MINFRA), por meio do Termo de Execucgao
Descentralizada n°® 03/2018, publicado no D.O.U. n° 242 de 18 de dezembro de 2018.

O projeto teve como obijetivos:

a)

Compreender as principais barreiras a participacdo dos passageiros com
deficiéncia no ciclo de viagem aérea,;

Elaborar um Manual de Acessibilidade para a Aviacéo Civil Brasileira;
Desenvolver material de apoio para a capacitacdo de operadores aéreos e
aeroportuarios nos processos de atendimento no ciclo de viagem;
Desenvolver instrumentos de avaliagao para identificar a adesao e a efetividade
das praticas de acessibilidade no setor;

Desenvolver uma metodologia para a concessao de um Selo de Acessibilidade,
indicando aos operadores aeroportuarios e aéreos o seu estagio de
desenvolvimento nos processos de atendimento aos PCDs e as rotas para o
aperfeicoamento dos seus servicos;

Difundir as praticas de acessibilidade e avaliar os impactos do projeto no setor.

Para a consecugao de tais objetivos, o projeto foi desenvolvido tendo como

referéncia a metodologia de Pesquisa Acdo, desenvolvida em cinco fases:

Exploratéria; Diagnostico; Progndstico; Difusao; e Avaliagao.

Fase Exploratdria: A fase exploratoria teve como objetivo revisar estudos e

experiéncias anteriores, identificar praticas de acessibilidade em aeroportos
nacionais e internacionais e formular metodologias adequadas para a
conducado do projeto. O principal resultado dessa fase foi consolidado no

Modelo de Acessibilidade Integral.

Fase Diagndstico: A fase de diagndstico aprofundou os resultados obtidos na

fase anterior, avaliando a viabilidade de adocado das praticas identificadas,
levando em consideracao a realidade da aviagao civil brasileira e a perspectiva
dos usuarios. Os resultados desta fase foram consolidados no Manual de

Acessibilidade na Aviacao Civil.
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Fase Prognéstico: A fase de progndstico articulou o estagio atual de

acessibilidade na aviagao civil brasileira com o estado futuro desejavel no setor.
Nessa fase foram estabelecidas diretrizes, critérios e indicadores que orientam
as acoes de operadores aéreos e aeroportuarios. Os resultados dessa fase

foram consolidados na Metodologia para a concessdo do Selo de

Acessibilidade.

Fase Difusdo: A fase de difusdo objetivou difundir no setor de aviagéo civil os
resultados do projeto e a aplicagdo das metodologias desenvolvidas. O

processo de difusdo foi sustentado pela Plataforma Aviacdo Acessivel, voltada

para operadores aéreos, aeroportuarios e usuarios.

Fase de Avaliacdo: A fase de avaliagdo teve como objetivo avaliar o nivel de

aderéncia das companhias aéreas e operadores aeroportuarios as praticas de
acessibilidade na aviacédo civil, por meio da aplicagdo dos instrumentos

desenvolvidos no projeto e da concessao do Selo de Acessibilidade para

unidades aeroportuarias em todo o pais.

PESSOAS COM DEFICIENCIA E ACESSIBILIDADE

As discussdes em relacdo ao conceito de deficiéncia demonstram que ele é
complexo, dindmico, multidimensional e, sobretudo, que a presengca de algum
impedimento corporal nao determina, isoladamente, a participacdo ou restricado da
pessoa com deficiéncia em qualquer atividade. A realizacdo de atividades e a
participacdo, definida como o envolvimento em uma situacdo de vida, sao
determinadas na interacdo entre fatores individuais com os fatores ambientais e
sociais. Esse paradigma da deficiéncia esta presente na Convengéo sobre os Direitos
das Pessoas com Deficiéncia das Nacdes Unidas, a qual foi construida com a
participacao ativa dessa populacgao.

Pessoas com deficiéncia sdo aquelas que tém impedimentos de longo prazo
de natureza fisica, mental, intelectual ou sensorial, os quais, em interagdo
com diversas barreiras, podem obstruir sua participagao plena e efetiva na
sociedade em igualdades de condigbes com as demais pessoas (Brasil, 2014,
artigo 1°).

Apesar dos avangos e do entendimento da deficiéncia sob a perspectiva dos

direitos humanos, pessoas com deficiéncia ainda enfrentam diversas barreiras para a

inclusao e participacgao social. Dentre estas se destacam a discriminagao e estigmas
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associados a deficiéncia e a falta de acessibilidade aos ambientes fisicos, incluindo
os transportes, e aos ambientes virtuais.

A acessibilidade € um direito que possibilita as pessoas com deficiéncia viverem
de forma independente, exercerem sua cidadania e participarem da vida social. A
acessibilidade se relaciona ao meio fisico, aos transportes, a informacdo e a
comunicagao, incluindo sistemas e tecnologias, servigos e instalagbes abertas ao
publico ou de uso publico e é fundamental o pleno gozo de todos os direitos humanos
e liberdades fundamentais.

Na aviacado civil, diferentes normas e resolugdes abordam condigbes e
procedimentos para grupos especificos de passageiros, entre os quais sao incluidas
pessoas com deficiéncia e pessoas com mobilidade reduzida. Na aviagao civil
brasileira, as questdes de acessibilidade e atendimento as pessoas com deficiéncia
sao garantidas pela Agéncia Nacional de Aviagao Civil (ANAC). Em sua normativa séo
apresentados os procedimentos relativos a acessibilidade, aplicando-se aos
passageiros, operadores aéreos, operadores aeroportuarios e prestadores de servigo.

As questdes normativas e regulatorias sdo relevantes ao garantirem as
condicbes basicas e definirem os papéis dos diferentes agentes na prestagcao dos
servigos e atendimento aos passageiros na aviagao civil. Porém, as relagbes entre
deficiéncia e acessibilidade sdo construidas em um ambiente social com multiplas

interacoes. Nesse sentido, uma perspectiva mais ampla faz-se necessaria.

O MODELO DE ACESSIBILIDADE INTEGRAL

O Modelo de Acessibilidade Integral € fundamentado na teoria da atividade.

Essa teoria considera que toda agdo humana é orientada a um objetivo e mediada por
dispositivos técnicos e sociais. O poder agir de um sujeito dotado de competéncias
singulares, em relag&o direta ou indireta com o agir de outros sujeitos, decorre de
caracteristicas socioambientais presentes no contexto no qual estado inseridos. Em
termos de acessibilidade, a acdo remete para quatro dimensdes fundamentais:

Gestido, Comunicacdo, Deslocamento e Uso.

Gestao: Caracteristicas socioambientais que possibilitem o exercicio das
competéncias pelos agentes que realizam atividades de atendimento e pelos
passageiros, bem como, o desenvolvimento e o aperfeicoamento das mesmas.

No ciclo de viagem, a dimensdo Gestdo engloba: as atividades de
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coordenagao, as parcerias e o desenvolvimento de competéncias nos
processos de atendimento; a gestdo da demanda de passageiros,
acompanhantes e dos equipamentos disponiveis; os servicos de assisténcia
durante todas as fases da viagem; e a gestdo de infraestrutura e das
informacoes relativas aos atendimentos.

Comunicacao: Poder comunicar-se € uma condi¢cdo basica para toda acgao

humana. Ela se da de forma direta entre individuos, mediada ou nao por
artefatos; ou indireta, por meio de simbolos e sinais presentes no ambiente. No
ciclo de viagem aérea, a dimensdao de Comunicagao engloba: os recursos
informacionais uteis ao planejamento antes e apds a viagem; as informacgoes,
sinalizagdes, orientagcdes de percursos, orientagdes de seguranga e de
direcionamento no interior das unidades aeroportuarias; recursos
comunicacionais para interagdo com atendentes do aeroporto e/ou companhia
aérea; e recursos e procedimentos para compreensao das informagdes no ciclo
de viagem e no uso dos equipamentos e instalagdes.

Deslocamento: Poder deslocar-se com autonomia e independéncia, mediado

por auxilios técnicos e humanos, constitui uma outra dimensao basica para a
efetividade da agado. No ciclo de viagem aérea, a dimensao Deslocamento
engloba: recursos e equipamentos para deslocamento até a unidade
aeroportuaria e, no aeroporto, em suas areas internas e externas; recursos para
deslocamento e acesso nas operacbes de embarque e desembarque; e
recursos para deslocamento do interior da aeronave.

Uso: Poder usar e realizar atividades comuns e corriqueiras possibilita a efetiva

participagao dos passageiros em um determinado ambiente. No ciclo de viagem

aérea, a dimensdo Uso engloba: as caracteristicas dos mobiliarios e

equipamentos que possibilitem o atendimento/autoatendimento; recursos

adequados para uso de banheiros, vestiarios e espacos de higiene e cuidados

pessoais; e 0s espacos preferenciais e ambientes dedicados ao atendimento e

espera de passageiros, acompanhantes e animais de servigo.

Quando considerados de forma conjunta, as quatro dimensbes da
acessibilidade integral produzem como efeito sobre o ambiente, qualidades que
possibilitam a acdo dos sujeitos para o exercicio e o desenvolvimento das suas
competéncias. Em termos ideais, o ambiente deve permitir que o sujeito possa se

orientar, sabendo onde esta e para onde deve ir, e se comunicar com os demais
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agentes presentes na situagao; deve possibilitar que o sujeito se movimente de um
ponto ao outro de forma livre e desimpedida; deve possibilitar o uso efetivo e a
realizagcao das atividades comuns a todos aqueles presentes na situagao; e, por fim,
deve possibilitar a agdo dos sujeitos respeitando as suas competéncias e favorecendo
o seu desenvolvimento. Tais caracteristicas socioambientais devem favorecer a agao
dos agentes, sejam passageiros ou atendentes. Dessas qualidades idealizadas

resulta um mantra: orientar, comunicar, deslocar, usar e desenvolver.

PARTICIPANTES DO PROJETO

O Projeto contou com uma equipe composta por docentes, pesquisadores, pos-
graduandos, graduandos e profissionais para apoio administrativo e técnico conforme

apresentado a seguir:

Coordenadores

Carlos Eduardo Gomes Souza (Coordenador)/MPA/SNAC
Joana Grosskopf (Coordenadora)/MPA/SNAC

Sheila Mara Strack (Coordenadora)/MPA/SNAC

Nilton Luiz Menegon (Coordenador)/UFSCar/DEP/Doutor
Talita Naiara Rossi Silva (Coordenadora)/FMUSP/FOFITO/Doutora
Luiz Antonio Tonin (Coordenador)/UFSCar/DEP/Doutor
Nilva Lopes (Coordenadora)/UFSCar/FAI/P6s Graduada
Pesquisadores

Andre Ditomaso/IFSP/DC/Doutor

Heloisa Giangrossi Machado Vidotti/lUFSCar/DEP/Doutora
Jodo Alberto Camarotto/UFSCar/DEP/Doutor

Luis Ernesto Bueno Salazar/UFSCar/DES/Doutor
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Marina Greghi Sticca/FFCLRP/DPSI/Doutora

Miguel Antonio Bueno da Costa/UFSCar/DEP/Doutor
Rochele Amorin Ribeiro/UFSCar/DECIV/Doutora
Po6s-Graduandos

Danilo Barbosa dos Santos/FFCLRP/DPSI/Mestrando
Flavia Helen Moreira da Silva/FFCLRP/DPSI/Doutoranda
Igor Santos/UFSCar/DEP/Doutorando

Larissa Peres Vitti de Carvalho/UFSCar/DL/Mestranda
Lucas Corréa Toniolo/DEP/Mestrado/UFSCar/UFSCar/DEP/Mestrando
Luiz Ricardo Gonzaga Ribeiro/UFSCar/DAC/Mestrando
Raphael Rezende de Oliveira/UFSCar/DEP/Mestrando
Graduandos

Ana Carolina Mossini/FFCLRP/DPSI/Graduanda

Ana Eliza Rizzioli Martins/UFSCar/DEBE/Graduanda
Ana Laura Xavier da Silva/UFSCar/DEP/Graduanda
Barbara Stefany Bispo Arruda/UFSCar/DCIl/Graduanda
Beatriz Ferreira Cordeiro/lUFSCar/DEP/Graduanda
Camila da Silva Santos/UFSCar/DTO/Graduanda
Caroline da Costa Dias/UFSCar/DTO/Graduanda

Caue Adabo Gastaldi/IFSP/DC/Graduando

Desirreé Sayuri Toma Cezario da Silva/UFSCar/DECIV/Graduanda
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Dhara Winther de Castro Moreira/UFSCar/DEP/Graduanda
Elisandra Cristina Barbosa de Oliveira/UFSCar/DEP/Graduanda
Everton de Oliveira Rocha/UFSCar/DEP/Graduando

Felipe da Silva Lopes/UFSCar/DEP/Graduando

Fernanda Cristina Nunes da Silva/FMUSP/FOFITO/Graduanda
Gabriel Dalla Déa Machi Postal/UFSCar/DEP/Graduando
Gabriel de Souza Santos/UFSCar/DEP/Graduando

Gabriel Fernando Kotesky/UFSCar/DEP/Graduando

Gabriela Boniholi/lUFSCar/DPSI/Graduanda

Giovanna Vitéria Macedo Lopes/UFSCar/DECiv/Graduanda
Graziele Deliane Santos de Moura/UFSCar/DL/Graduanda
Guilherme Barros Maciel/lUFSCar/DEP/Graduando

Guilherme Fernandes Felix de Aimeida/UFSCar/DECiv/Graduando
Gustavo Borges de Mendonga/UFSCar/DECiv/Graduando
Heitor Goncales Sazaki/UFSCar/DEP/Graduando

Jean Carlos Cremonezzi/IFSP/DC/Graduando

Jéssica Natélia Kado/UFSCar/DEP/Graduanda

Joao Anténio Araujo e Souza/IFSP/DC/Graduando

Jodo Vitor Ivo dos Reis/FMUSP/FOFITO/Graduando

Kelly Gomes Moreira Almeida/FMUSP/FOFITO/Graduanda

Kelly Gongalves/UFSCar/DEP/Graduanda



Larissa Garcia Leal de Aquino Gongalves/UFSCar/DEP/Graduanda
Laura Brandao Naranjo/UFSCar/DL/Graduanda

Leticia Gomes Stancov Fonseca/UFSCar/DEP/Graduanda

Leticia Rodrigues Pinaffi/lUFSCar/DEP/Graduanda

Loueny Larissa Guerra Ferreira/UFSCar/DCSo/Graduanda

Lucas Anielo Ceoni/IFSP/DC/Graduando

Luca Battistini/lUFSCar/DEP/Graduando

Marielle Cristina Luciano/UFSCar/DFisio/Graduanda

Marina Balieiro Rodrigues/UFSCar/DEP/Graduanda

Mateus Vinicius Carneiro de Campos/UFSCar/DEMEC/Graduando
Melissa Limonta/UFSCar/DEP/Graduanda

Paula Vitéria Martins Larocca/UFSCar/DC/Graduanda

Pedro Evéncio Oliveira Teixeira/UFSCar/DEMec/Graduando
Pedro Morini da Mota/UFScar/DC/Graduando

Rebeca Baracho Moreira Sirio/UFSCar/DFisio/Graduanda

Renan Alves de Oliveira/IFSP/DC/Graduando

Richard Junior Maraschalchi da Cruz/UFSCar/DEP/Graduando
Sharon Bae/UFSCar/DEP/Graduanda

Thiago Costa Oliveira/lUFSCar/DEP/Graduando

Vinicius Delgado Marcelino/lUFSCar/DEP/Graduando

Vitor Corradini/lUFSCar/DEMec/Graduando
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Vitor de Lima Pastore/IFSP/DC/Graduando

Yasmim Kina Augusto Lima Motta/FMUSP/FOFITO/Graduanda
Yuri Soares/UFSCar/DEMec/Graduando

Apoio Administrativo

Fabricio Francisco do Nascimento/UFSCar/DEP

Luan Ariel de Oliveira/lUFSCar/FAIl/Graduado

Sandra Marcia Gongalves Pereira/UFSCar/FAl/Graduada

MANUAL DE ACESSIBILIDADE PARAAAVIACAO CIVIL BRASILEIRA

O Manual de Acessibilidade para a Aviacao Civil Brasileira tem como objetivo
apresentar diretrizes e praticas de acessibilidade, assim como, um programa de
treinamento para apoiar aeroportos e companhias aéreas na melhoria das
experiéncias de viagem, principalmente, dos passageiros com deficiéncia, incluindo
pessoas com transtorno do espectro do autismo (considerado deficiéncia para efeitos
legais - Lei 12.764/2012).

O Capitulo 1, Fundamentos do Projeto “Aviacdo Acessivel’, apresenta os
conceitos sobre Deficiéncia, Acessibilidade e Acessibilidade Integral e o referencial da
Teoria da Atividade, que nortearam o seu desenvolvimento.

O Capitulo 2, Identidade Visual, apresenta o desenvolvimento de uma
estratégia de comunicagao para mapear as praticas de acessibilidade no aeroporto,
orientar passageiros em pontos-chaves do aeroporto, intermediar a comunicagao
interpessoal entre passageiros e atendentes, antecipar informacdes aos passageiros
no planejamento da viagem e para definir uma comunicagao visual, visando facilitar a
compreensao dos conceitos, da estrutura e da aplicabilidade dos produtos desse
projeto.

No Capitulo 3, Praticas de Acessibilidade, sdo apresentadas praticas
relacionadas as dimensodes fundamentais da Acessibilidade Integral, a saber: gestao,

comunicagao, deslocamento e uso. As praticas de acessibilidade foram identificadas
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em aeroportos nacionais e internacionais. Para cada pratica, foi elaborada uma Ficha
de Caracterizagao da Pratica (FCP), que esta disponivel no Apéndice | deste manual.

O Capitulo 4, Treinamentos, traz orientacbes para o desenvolvimento de
processos de qualificacdo e de educacdo, respaldando ag¢des educacionais no
aprimoramento do servigo proporcionado para aqueles com deficiéncia ou mobilidade
reduzida. No contexto do transporte aéreo, os investimentos na qualificacdo do
pessoal de apoio presente nas diversas etapas da viagem sédo necessarios a fim de
garantir a qualidade do atendimento.

Por fim, o Capitulo 5 apresenta o Selo de Acessibilidade que constitui um
instrumento de valorizagdo e de reconhecimento dos esforgos voltados para a
melhoria da acessibilidade na aviagao civil brasileira. O Selo visa retroalimentar o
sistema, indicando aos operadores aeroportuarios e aéreos o estagio atual em que se
encontram em relacdo a acessibilidade integral e oferece direcionamentos para o
desenvolvimento da infraestrutura, dos processos de atendimento e de gestao. O selo
considera a perspectiva dos passageiros e usuarios, possibilitando incorporar as
contribuicbes destes para a evolugao do sistema. A periodicidade do processo de
concessao do Selo de Acessibilidade possibilitara a avaliagdo dos impactos das

politicas publicas voltadas para a acessibilidade na aviagao civil.







® - CAPITULO 1
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Fundamentos

Talita Naiara Rossi da Silva e Nilton Luiz Menegon
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1. FUNDAMENTOS

Este capitulo apresenta os conceitos e o referencial tedrico que fundamentaram
o desenvolvimento do Projeto “Aviacao Acessivel”, a saber: Deficiéncia, Acessibilidade

e Acessibilidade Integral e a Teoria da Atividade.

1.1.  CONCEITUAGCAO DA DEFICIENCIA

Segundo a Organizagdo Mundial de Saude?, a deficiéncia faz parte da condigdo
humana, uma vez que quase todas as pessoas terdo uma deficiéncia em algum
momento de suas vidas e as dificuldades funcionais podem aumentar com o avancar
da idade.

Historicamente, enfrenta-se o desafio de incluir as pessoas com deficiéncia, as
quais, na pratica, ndo tém acesso igualitario a saude, educagao, trabalho e vivenciam
a exclusao nas atividades da vida social. No entanto, as respostas a essa populacao
tém mudado, principalmente, em decorréncia da mobilizagdo e da organizagdo das
pessoas com deficiéncia, e pela tendéncia de compreender a deficiéncia enquanto
uma questao de direitos humanos, conforme estabelecido na Convengao sobre os
Direitos das Pessoas com Deficiéncia das Nagdes Unidas promulgada em 2006".

O modelo biomédico compreende que a pessoa com deficiéncia precisa ser
curada, tratada, reabilitada e habilitada, a fim de ser adequada a sociedade. Esse
modelo é responsavel, em parte, pela resisténcia da sociedade em aceitar a
necessidade de mudar suas estruturas, suas atitudes para incluir as pessoas com
deficiéncia e/ou de outras condicdes atipicas para que essas possam buscar seu
desenvolvimento pessoal, social, educacional e profissional.

Em contraposigcdo ao modelo biomédico, o modelo social da deficiéncia ou
teoria da opressao social compreende que a deficiéncia ndo deve ser entendida como
um problema individual, mas como uma questdo eminentemente social, transferindo
a responsabilidade pelas desvantagens vividas pelas pessoas com deficiéncia para a
incapacidade da sociedade de prever e ajustar-se a diversidade humana.

Nessa perspectiva, o modelo social ressalta a opressao pelo corpo com

variagcdes de funcionamento e a relagao de desigualdade estabelecida por ambientes

1 Organizagao Mundial da Saude. Relatério Mundial sobre a Deficiéncia. Tradugao Secretaria de Estado
dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia de Sao Paulo, 2011.
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com barreiras. Entende-se que a deficiéncia e a incapacidade ndo sao caracteristicas
individuais que resultam de uma condigdo bioldgica, mas sim, relacionadas aos
contextos sociais, culturais e ambientais constituidos por barreiras fisicas, simbdlicas
e atitudinais??3.

Sob a perspectiva do modelo social, os modos singulares de ser e viver devem
ser respeitados, assegurando os mesmos direitos e oportunidades para todas as
pessoas. Tal modelo anseia por potencializar, empoderar e incluir socialmente,
considerando o respeito a dignidade humana, a igualdade e a liberdade pessoal®.

O surgimento do modelo social da deficiéncia representou um avango e uma
ruptura com o modelo biomédico, contestando a rejei¢cao da diversidade dos corpos e
a sua patologizagao®. Entretanto, manteve-se a polarizagdo conceitual entre biologia
e sociedade. De um lado, a perspectiva biomédica, que trata a deficiéncia e a
incapacidade como um problema centrado nos aspectos organicos. De outro lado, a
perspectiva social, que se afasta do conceito bioldgico de deficiéncia e cria uma nogao
de incapacidade externa ao corpo, a qual é vinculada ao contexto e percebida como
um fenémeno social’>. Ambas as perspectivas isoladas impedem a reflexdo sobre a
deficiéncia enquanto um fenédmeno interacional, que inclui os aspectos individuais e
sociais em uma relagéo dialética?.

Por conseguinte, o desafio que se coloca é compreender as relagdes
complexas entre os fenbmenos bioldgicos e sociais, assim como, a deficiéncia e a
incapacidade como resultantes das interacbes entre esses, conforme propde a
abordagem biopsicossocial’>. Essa abordagem incorpora a nog&o de sistema vivo e
dindmico, em interagdo com o meio ambiente, promovendo uma visdo holistica e
integrada da funcionalidade e incapacidade humana?. Tal posi¢éo de didlogo entre os
modelos médico e social da deficiéncia fundamentou, por exemplo, a Classificacao

Internacional de Funcionalidade, Incapacidade e Saude (CIF), publicada pela

2 Sampaio RF, Luz MT. Funcionalidade e incapacidade humana: explorando o escopo da classificacao
internacional da Organizagdo Mundial de Saude. Cad Saude Publica 2009; 25(3):475-483.

8 Diniz D, Barbosa L, Santos WR. Deficiéncia, direitos humanos e justica. SUR — Revista Internacional
de Direitos Humanos 2009; 6(11):65-77.

4 Andrade JMP. Vulnerabilidade e vulneragdo, quando as pessoas com deficiéncia passam a ser
questao de direitos humanos? Saude e Direitos Humanos 2009; 6(6):29-43.

5 Gaudenzi P, Ortega F. Problematizando o conceito de deficiéncia a partir das no¢des de autonomia e
normalidade. Ciéncia. Saude Coletiva, 2016; 21(10):3061-70.
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Organizagao Mundial de Sauide em 200123. A CIF® estabeleceu um modelo que define
a funcionalidade e a incapacidade humana a partir da interagao entre as condi¢des de
saude e fatores contextuais (pessoais e ambientais), com as estruturas e as fungdes

corporais, a atividade e a participagéo, conforme representado na Figura 1.

Figura 1 - Modelo de funcionalidade de incapacidade da CIF

Condicao de Saude
(disturbio ou doenga)

’

v
Fungdese 4P Atividades 4P  Participagio

Estruturas do
Corpo

f ! f

v v

Fatores Fatores
Ambientais Pessoais

Fonte: OMSS, p. 31.

A participagao, definida como o envolvimento em uma situagao de vida, nao se
origina apenas nos fatores individuais (estruturas e fungdes corporais), mas também
€ influenciada pela interacédo com os fatores contextuais — ambientais e sociais — na
execucao de uma atividade. Por outro lado, as interagdes entre os componentes do
Modelo proposto na CIF podem resultar em restricido da participacéo, que representa
problemas ou dificuldades enfrentadas no envolvimento em uma situagao real de vida.
Nessa perspectiva, a restricdo da participacdo nao é exclusivamente um atributo da
pessoa, mas esta relacionada as condi¢des vivenciadas na interagdo com o ambiente
social. Ha pessoas com deficiéncia sem restricbes de participagdo e ha pessoas com

restricdes que resultam de doenga ou outros problemas, que nao uma deficiéncia®.

6 Organizagdo Mundial da Saude. Centro Colaborador da Organizagdo Mundial da Saude para a
Familia de Classificagdes Internacionais em Portugués. CIF: Classificagdo Internacional de
Funcionalidade, Incapacidade e Saude. Coordenagdo da tradugdo Cassia Maria Buchalla. 1. ed. Sédo
Paulo: Editora da Universidade de Sao Paulo, 2008.
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As discussbes sobre a experiéncia da deficiéncia apontam que essa é
complexa, dinamica e multidimensional e que a presenga de uma condi¢cdo de saude
e/ou deficiéncia ndo é por si s6 determinante da funcionalidade e da incapacidade®.
Fatores ambientais como produtos, tecnologias, ambientes construidos, suportes,
relacionamentos, atitudes, servigos, sistemas e politicas publicas podem se
apresentar como facilitadores ou barreiras para a participagdo das pessoas com
deficiéncia’.

Nesse sentido, a Convencao sobre Direitos das Pessoas com Deficiéncia das

Nacoes Unidas (CDPD) de 2006 compreendeu que:

“... Pessoas com deficiéncia sdo aquelas que tém impedimentos de longo
prazo de natureza fisica, mental, intelectual ou sensorial, os quais, em
interacdo com diversas barreiras, podem obstruir sua participagao plena e
efetiva na sociedade em igualdades de condigdes com as demais pessoas...””
(Artigo 1°)

Com relacéo aos tipos de deficiéncia, o Decreto n° 5296 de 02 de dezembro de
20048 estabeleceu as categorias deficiéncia fisica, deficiéncia auditiva, deficiéncia
visual, deficiéncia mental, defici€ncia multipla e pessoa com mobilidade reduzida,
conforme breves consideragdes e definicdes apresentadas a seguir.

Deficiéncia fisica

A deficiéncia fisica caracteriza-se como:

“Alteracao completa ou parcial de um ou mais segmentos do corpo humano,
acarretando o comprometimento da fungao fisica. Apresenta-se sob a forma
de: paraplegia; paraparesia; monoplegia; monoparesia; tetraplegia;
tetraparesia; triplegia; triparesia; hemiplegia; hemiparesia; ostomia;
amputacdo ou auséncia de membro; paralisia cerebral; nanismo; membros
com deformidade congénita ou adquirida, exceto as deformidades estéticas
e as que ndo produzam dificuldades para o desempenho de fungdes. "8

As deficiéncias fisico-motoras comprometem a realizacdo de atividades que
requerem for¢ca (agarrar, puxar, empurrar, levantar, etc.), coordenagdo motora,
movimentos de precisdo (preensao de pequenos objetos, escrever) e mobilidade
(caminhar, subir escadas, correr). Esta ultima é afetada principalmente em caso de

deficiéncia nos membros inferiores, o que implica no desenvolvimento de outras

7 Brasil. Secretaria de Direitos Humanos da Presidéncia da Republica. Novos comentarios a
Convencao sobre os direitos das pessoas com deficiéncia. Brasilia: SNPD-SDH-PR, 2014.

8 Brasil. Decreto n. 5.296, de 2 de dezembro de 2004. Regulamenta as Leis n°s 10.048, de 8 de
novembro de 2000, que da prioridade de atendimento as pessoas que especifica, e 10.098, de 19 de
dezembro de 2000, que estabelece normas gerais e critérios basicos para a promogado da
acessibilidade das pessoas portadoras de deficiéncia ou com mobilidade reduzida, e da outras
providéncias. Diario Oficial da Unido 03 dez 2004; Secao 1:5.
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habilidades que favorecam a mobilidade, como deslocar-se utilizando equipamentos

assistivos, por exemplo, muletas ou cadeira de rodas®.

Com relacdo ao nanismo, considera-se com essa deficiéncia fisica o homem
que mede menos de 1,45 metro e a mulher com altura menor que 1,40 metro. Ha mais
de 200 tipos de nanismo catalogados, sendo o mais comum a Acondroplasia.
Complicagdes ortopédicas, cardiorrespiratorias, otorrinolaringolégicas e
odontologicas podem estar associadas ao nanismo, levando ao desenvolvimento de
obesidade, disturbios do sono, problemas com o desenvolvimento neurocognitivo,
além de dificuldades para alcance e deslocamentos.

Deficiéncia auditiva

A deficiéncia auditiva caracteriza-se como:

“Perda bilateral, parcial ou total, de 41dB ou mais, aferida por audiograma
nas frequéncias de 500Hz, 1000Hz, 2000Hz e 3000Hz. "8

Em uma condicdo de perda total da audicdo, a pessoa tera afetada a sua
capacidade de adquirir naturalmente a linguagem devido a dificuldade para ouvir a
fala humana. A orientacdo espacial também fica comprometida pela impossibilidade
de perceber as informagdes sonoras. Em caso de perda parcial ou reducdo da
audigcao, apesar das dificuldades, a pessoa pode ter habilidade para compreender a
fala humana e expressar-se oralmente. Essas pessoas podem utilizar leitura labial e
a comunicacgao baseada na distingdo das vibragcdes sonoras. As pessoas com surdez
utilizam-se da linguagem de sinais e ha pessoas que desenvolvem a linguagem oral®.

A deficiéncia visual refere-se a perda ou a redugao parcial ou total permanente
da capacidade de enxergar em ambos os olhos, sem possibilidade de melhora com
tratamento clinico, cirurgia ou utilizagdo de 6culos e lentes. A diminuicdo da resposta
visual pode ser leve, moderada, severa e profunda (baixa visdo) ou auséncia total de
resposta visual (cegueira).

Deficiéncia visual

A deficiéncia visual caracteriza-se como:

“A cegueira é caracterizada pela acuidade visual igual ou menor que 0,05 no
melhor olho, com a melhor corregao 6ptica. A baixa visdo define-se pela
acuidade visual entre 0,3 e 0,05 no melhor olho, com a melhor corregéo dptica
e/ou; quando a somatéria da medida do campo visual em ambos os olhos for
igual ou menor que 60. "8

9 Dischinger M, Ely VHMB, Piardi SMDG. Promovendo acessibilidade espacial nos edificios publicos.
Programa de Acessibilidade as Pessoas com Deficiéncia ou Mobilidade Reduzida nas Edificagcdes de
Uso Publico. Floriandpolis: Ministério Publico de Santa Catarina, 2012, 136 p.
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No caso de baixa viséo, diferentes condi¢cdes de saude podem afetar estruturas
distintas do sistema visual, comprometendo a viséo de diversos modos, como perda
de nitidez, perda de visdo periférica ou central, manchas no campo visual,
ofuscamento, incapacidade de distingdo de cores, etc. Tais condigdes podem
ocasionar dificuldades como nao reconhecer uma face, ndo conseguir orientar-se ou
deslocar-se em algum ambiente, nao distinguir com nitidez elementos do ambiente
fisico (desniveis) ou ndo poder focar em um objeto para leitura. Em uma situacao de
cegueira, ha pessoas que tém a percep¢ao da luz e podem distinguir claridade, mas
ha outras com nenhuma visao residual. As pessoas com cegueira fazem uso de outros
sistemas sensoriais, como auditivo e tato, para captar informag¢des do ambiente e
costumam utilizar bengala ou cao-guia para sua orientagao espacial®.

Deficiéncia intelectual

A deficiéncia intelectual caracteriza-se como:

“Funcionamento intelectual significativamente inferior a média, com
manifestacao antes dos dezoito anos e limitagdes associadas a duas ou mais
areas de habilidades adaptativas, tais como: comunicagao; cuidado pessoal;
habilidades sociais; utilizacdo dos recursos da comunidade; saude e
seguranca; habilidades académicas; lazer; e trabalho. “¢

Considerando as pessoas com deficiéncia intelectual, cabe enfatizar que o
desenho de ambientes acessiveis deve levar em conta, especialmente, aspectos
referentes a seguranca e a compreensao espacial, por exemplo, oferecer iluminagao
adequada, evitar excesso de informacgéao visual, fornecer mensagens ou informagdes
claras e com linguagem simples disponibilizadas através de suportes distintos®.

Deficiéncia multipla

A deficiéncia multipla caracteriza-se como:

“Pessoa que tem uma ou mais deficiéncias associadas®. Como exemplos,
pessoas com deficiéncia fisica e visual, ou com deficiéncia visual e auditiva,
ocasionando maior comprometimento da funcionalidade. “

O Projeto “Aviacao Acessivel” também tratou das questdes de acessibilidade
considerando as necessidades das pessoas com transtorno do espectro autista,
consideradas pessoas com deficiéncia para todos os efeitos legais™®.

O transtorno do espectro autista caracteriza-se por déficits persistentes na

comunicagao e na interagcdo social em multiplos contextos, incluindo déficits: na

10 Brasil. Lei n. 12.764, de 27 de dezembro de 2012. Institui a Politica Nacional de Protegdo dos Direitos
da Pessoa com Transtorno do Espectro Autista; e altera o § 3° do art. 98 da Lei n° 8.112, de 11 de
dezembro de 1990. Didrio Oficial da Unido 28 dez 2012 (p. 2, col. 1).
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reciprocidade social (capacidade de envolvimento com outros e compartilhamento de
ideias e sentimentos), em comportamentos ndo verbais de comunicagao usados para
interacdo social e em habilidades para desenvolver, manter e compreender
relacionamentos. Além dos déficits na comunicagao social, o diagnéstico do transtorno
do espectro autista requer a presenga de padrdes restritos e repetitivos de
comportamento, interesses ou atividades. Os sintomas devem estar presentes
precocemente no periodo do desenvolvimento e causar prejuizo clinicamente
significativo no funcionamento social, profissional ou em outras areas importantes da
vida do individuo°.

Cabe salientar que a partir da concepgao social da deficiéncia, compreendida
enquanto uma experiéncia interacional e relacionada ao contexto, um grupo de
trabalho foi instituido pelo Governo Federal Brasileiro para elaborar uma proposta para
avaliacdo e reconhecimento das deficiéncias que considere também fatores
contextuais, superando as caracterizagdes atuais adotadas na legislagao nacional,

que se restringem as fungdes e as estruturas corporais?!?.

1.2. ACESSIBILIDADE E O MODELO DE ACESSIBILIDADE INTEGRAL

De acordo com a Convengao sobre os direitos das pessoas com deficiéncia’ e
a Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia'?, a acessibilidade € um direito
que possibilita as pessoas com deficiéncia viverem de forma independente, exercerem
sua cidadania e participarem da vida social. A acessibilidade se relaciona ao meio
fisico, aos transportes, a informagdo e a comunicagdo, incluindo sistemas e
tecnologias, servigos e instalagdes abertas ao publico ou de uso publico.

No Brasil, a Associacédo Brasileira de Normas Técnicas na Norma Brasileira
9050/2020, estabelece os parametros de acessibilidade para as edificacoes,

definindo-a como:

“... Possibilidade e condi¢cdo de alcance, percepg¢do e entendimento para
utiizagdo, com seguranga e autonomia, de espagos, mobiliarios,
equipamentos urbanos, edificagdes, transportes, informagao e comunicacgéo,
inclusive seus sistemas e tecnologias, bem como outros servigos e
instalagdes abertos ao publico, de uso publico ou privado de uso coletivo,

11 Brasil. Decreto n.11.487, de 10 de abril de 2023. Institui o Grupo de Trabalho sobre a Avaliagao
Biopsicossocial Unificada da Deficiéncia no ambito do Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania.
Diario Oficial da Unido 11 abr 2023; Segéao 1:3.

12 Brasil. Lei n.° 13146, de 6 de julho de 2015. Institui a Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com
Deficiéncia (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia). Didrio Oficial da Unido 07 jul 2015; 127 (1):2-11.
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tanto na zona urbana como na rural, por pessoa com deficiéncia ou
mobilidade reduzida...” (p.2).

O Modelo de Acessibilidade Integral € fundamentado na teoria da atividade.

Essa teoria considera que toda agdo humana € orientada a um objetivo e mediada por
dispositivos técnicos e sociais. O poder agir de um sujeito dotado de competéncias
singulares, em relagédo direta ou indireta com o agir de outros sujeitos, decorre de
caracteristicas socioambientais presentes no contexto no qual estdo inseridos. Em
termos de acessibilidade, a agao remete a quatro dimensdes fundamentais que foram

aprimoradas a partir do conceito de acessibilidade espacial®: Comunicacéo,

Deslocamento, Uso e Gestao.

Comunicacao: Poder comunicar-se € uma condi¢cao basica para toda agao

humana. Ela ocorre de uma forma direta entre individuos, mediada ou nao por
artefatos; ou indireta, por meios de simbolos e sinais presentes no ambiente. No ciclo
de viagem aérea, a dimensdo de Comunicagao engloba os recursos informacionais
uteis ao planejamento antes e apdés a viagem: as informacdes, sinalizagdes,
orientagdes de percursos, orientagdes de segurancga e de direcionamento no interior
das unidades aeroportuarias; recursos comunicacionais para interacdo com
atendentes do aeroporto e/ou companhia aérea; e recursos e procedimentos para
compreensao das informacdes no ciclo de viagem e no uso dos equipamentos e
instalagdes.

Deslocamento: Poder deslocar-se com autonomia e independéncia, mediado

por auxilios técnicos e humanos, constitui outra dimensao basica para a efetividade
da agdo. No ciclo de viagem aérea, a dimensao Deslocamento engloba recursos e
equipamentos para deslocamento até a unidade aeroportuaria e no aeroporto, em
suas areas internas e externas; recursos para deslocamento e acesso nas operagoes
de embarque e desembarque; e recursos para deslocamento no interior da aeronave.

Uso: Poder usar e realizar atividades comuns e corriqueiras possibilitam a
efetiva participagdo dos passageiros em um determinado ambiente. No ciclo de
viagem aérea, a dimensdo Uso engloba as caracteristicas dos mobiliarios e
equipamentos que possibilitem o atendimento/autoatendimento; recursos adequados
para uso de banheiros, vestiarios e espacos de higiene e cuidados pessoais; e 0s
espacos preferenciais e ambientes dedicados ao atendimento e a espera de

passageiros, acompanhantes e animais de servigo.




30

Gestao: Caracteristicas socioambientais que possibilitem o exercicio das
competéncias pelos agentes que realizam atividades de atendimento e pelos
passageiros, bem como, o desenvolvimento e aperfeicoamento das mesmas. No ciclo
de viagem, a dimensao Gestao engloba as atividades de coordenacgao, as parcerias
e o0 desenvolvimento de competéncias nos processos de atendimento; a gestao da
demanda de passageiros, acompanhantes e dos equipamentos disponiveis; o0s
servigos de assisténcia durante todas as fases da viagem; e a gestao de infraestrutura
e das informacdes relativas aos atendimentos.

Quando considerados de forma conjunta, as quatro dimensbdes da
acessibilidade integral produzem como efeito, sobre o ambiente, qualidades que
possibilitam a acdo dos sujeitos para o exercicio e desenvolvimento das suas
competéncias. Em termos ideais, o ambiente deve permitir que o sujeito possa se
orientar, sabendo onde esta e para onde deve ir, e se comunicar com os demais
agentes presentes na situagao; deve possibilitar que o sujeito se movimente de um
ponto ao outro de forma livre e desimpedida; deve possibilitar o uso efetivos e a
realizacao das atividades comuns a todos aqueles presentes na situagao; e, por fim,
deve possibilitar a acao dos sujeitos respeitando as suas competéncias e favorecendo
o seu desenvolvimento. Tais caracteristicas socioambientais devem favorecer a agao
dos agentes, sejam passageiros ou atendentes. Dessas qualidades idealizadas

resulta um mantra: Orientar, Comunicar, Deslocar, Usar e Desenvolver.

1.3. TEORIADAATIVIDADE

No sentido original estabelecido pela psicologia social e cultural, o conceito de
atividade constitui uma ag¢ao do sujeito orientada a um objeto (fim) e mediada por
artefatos (soft ou hard). O desenvolvimento da Teoria da Atividade introduziu outros
mediadores: as regras, normas, comunidade e a divisdo do trabalho'314 entrelagados
dentro de um sistema de atividades. No contexto do projeto, os elementos deste

sistema de atividades foram assim constituidos:

13 Engestrom Y, Miettinen R, Punamaki RL. (eds.). Perspectives on activity theory. Cambridge:
Cambridge University Press; 1999, p. 19-38.

14 Simonelli AP, Rodrigues DS (orgs). Saude e trabalho em debate: velhas questdes, novas
perspectivas. Brasilia: Paralelo 15; 2013, p. 71-104.
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Os objetos (objetivos, finalidades) das agbes neste sistema de atividades é a
produgao de acessibilidade na aviagao civil;

Os sujeitos das agbes sdo as pessoas com deficiéncia e os trabalhadores
(aeroviarios, aeroportuarios, aeronautas, handling, servigo de atendimento pré-
viagem e poés-viagem, agente de protecdo da aviagao civil, atendimento aos
passageiros com deficiéncia, lojistas e concessionarios);

Ainda, os mediadores técnicos (tecnologia assistiva e ajudas técnicas) e
organizacionais (comunidade, normas e divisdo do trabalho) das agdes integrando
agentes governamentais (Secretaria Nacional de Aviacdo Civil - SAC, Agéncia
Nacional de Aviagao Civil - ANAC, Ministério dos Direitos Humanos e Cidadania -
MDHC) e agentes operacionais (INFRAERO, concessionarias de aeroportos,
empresas aéreas nacionais e empresas de handling).

A Figura 2 esquematiza uma situagao em que duas atividades constituem um sistema
de atividades. Internamente cada atividade é constituida pelo sujeito da agao, objeto
da agado (1) e os seus elementos mediadores. No acoplamento destas atividades
emerge um novo objeto (2), parcialmente compartilhado pelas duas atividades; e, na

conjuncgao desses objetos, emerge um objeto comum (3).

Figura 2 - Sistemas de atividades mediadas

Ferramentas Objet 0, Objet o, Ferramentas

/ Objeto, Objeto, \
Sujeito _ Sujeito

Regras Comunidade Divisao do Divisao do Comunidade Regras
Trabalho Trabalho
Objetoa

Fonte: Adaptado de Engestrém, 2001, p. 133.15

O termo ferramentas'®, apresentado na Figura 2 designa ou equivale ao que

definimos como tecnologias. Para explorar o conceito de tecnologia sera considerado

15 Engestrom, Yrjo. Expansive learning at work: toward an activity theoretical reconceptualization.
Journal Of Education And Work, [s. 1], v. 1, n. 14, p. 133-156, 2001.

16 Um pedago de rocha ¢ algo da natureza. Quando selecionado por um antepassado humano para um
fim qualquer e utilizado de uma forma especifica, ele se transforma numa ferramenta ou instrumento.
Assim, um instrumento ou ferramenta envolve um elemento material e um esquema de utilizagédo
(cognitivo e motor).
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0 aporte dado pela antropologia da técnica. No sentido antropologico, toda técnica ou
tecnologia (assumidos aqui como sindnimos) € constituida de um lado por um artefato
(soft ou hard) e por outro por uma agdo humana. Nesta conceituagao, a técnica (ou
tecnologia) é definida como um “ato tradicional eficaz” por Mauss (1943)'. Esta
definicdo é apresentada numa relagao triangular entre o sujeito (ego), o mundo (real)
e o0 outro (comunidade). Os termos da definicdo representam relagdes entre os polos
deste tridngulo.

Figura 3 - Sentido antropologico da Técnica.

REAL

Alo Eficacia

EGO Tradicional OUTRO

Fonte: Adaptado de Dejours, 1997, p.37.

O termo ato (ou atividade no sentido dado pela psicologia social cultural)
constitui uma agao do sujeito sobre o mundo, mediada por artefatos. Assumimos que
todo artefato, que no sentido amplo dado por este texto equivale ao conjunto de
dispositivos técnicos utilizados na agao, € assimilado segundo duas dimensdes:
propriacdo e apropriacdo. A propriagdo remete aquilo que esta incorporado (no
artefato) e pressupde determinados esquemas de utilizagdo — engloba conceitos de
cristalizagao e plasticidade!®. A apropriagdo remete a transcendéncia daquilo que esta
dado pelo artefato e refere-se as capacidades humanas de criagcao nesta interagao.

Nas palavras de Christophe Dejours:

“... Assim, o ato sobre o0 mundo mediatizado por um instrumento demanda,
de certa forma, um retorno, uma transformagéo, uma aprendizagem do corpo,
que deve ter uma certa adequagao com a materialidade daquilo que ele trata
de transformar, mas que é também (...) tributario de uma cultura. (...) Atécnica
€ sempre uma técnica do corpo...”" (p. 36).

O termo eficaz remete ao resultado da agdo, o seu sucesso ou insucesso no
atingimento dos fins a que se destina. No plano conceitual, a eficacia se da na relagéo
entre o outro e o real, ou seja, resulta do julgamento feito por alguém externo a agao

quanto aos resultados da mesma. Isso nao significa que o sujeito que age ndo possa

17 Dejours C. O fator humano. Rio de Janeiro: Fundacgdo Getulio Vargas; 1997.
18 Béguin P. Argumentos para uma abordagem dialégica da inovagao. Laboreal 2008; 4(2):72-82.
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reconhecer por si os resultados da sua ac¢do. O julgamento dos resultados da agao
pelo outro tem a ver com o reconhecimento externo, com a validagao e a valorizagao
das competéncias do sujeito, ou seja, “O julgamento é essencialmente uma ag¢do do
outro. De um outro ao qual, de qualquer maneira, o ego esta ligado pela tradigdo” 1>
(p. 37).

O termo tradicional remete para incorporagcédo da técnica como pratica social
validada e reconhecida pela sua eficacia. A tradicdo é construida na relagao entre o

sujeito que age e o outro. Ainda nas palavras de Christophe Dejours:

“...A dimenséo tradicional do ato técnico é entdo o que faz a ligagdo entre o
ego e o outro, no ftriangulo da tecnologia; € a parte propriamente
intersubjetiva, social ou cultural da construgdo de uma conduta técnica.
Portanto, a técnica é ndo somente uma técnica do corpo, mas também uma
técnica cultural...” 15 (p. 36).

O aporte conceitual da antropologia da técnica (no geral), contribui e produz
implicacbes sobre o entendimento da tecnologia assistiva (no especifico).
Considerando os trés polos do tridngulo, podem ser construidas diferentes relacoes
entre os elementos deste e o objeto do projeto, a acessibilidade. Particularizando para
o sujeito ‘pessoa com deficiéncia’ (Ego), para o contexto da aviagao civil ou do ciclo
de viagem (Real) e para a comunidade envolvida (Outro) e analisando as interagcdes
entre esses elementos, derivam orientagdes para a busca por tecnologia assistiva que
produza a eficacia da acessibilidade na aviagao civil. Algumas consideragdes iniciais:

a) Na mediagao entre as pessoas com deficiéncia (Ego) e o contexto da aviagao
civil (Real), os artefatos (soft ou hard), mediadores desta relacéo, podem estar
mais proximos do sujeito (por exemplo, um exoesqueleto) ou mais préximos do
contexto (por exemplo, um sistema de veiculos autoguiados - AGVs);

b) Em qualquer caso, esses sistemas devem possibilitar que o sujeito se aproprie
do mesmo, seja pelo conhecimento prévio das formas de funcionamento
cristalizada nos artefatos, seja pela plasticidade que permita o sujeito adaptar
seus modos operatorios ao mesmo, seja pela possibilidade do sujeito fazer uso
das suas competéncias para apropriar-se do sistema;

c) Na mediagao entre o contexto da aviagao civil (Real) e a comunidade (Outro),
a eficacia da acessibilidade deve considerar como critério de avaliagao o grau
de autonomia e de independéncia produzida para o sujeito da acao;

d) Aavaliagdo da eficacia deve considerar também a universalidade dos artefatos

em termos de abrangéncia de sujeitos que possam ser atendidos. Neste
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sentido, sistemas que estejam posicionados mais préximos do contexto (como

os AGVs citados) podem produzir efeitos de universalidade. Além disso, sdo

mais coerentes em relagdo ao atual entendimento da deficiéncia, que associa

a experiéncia de incapacidade a hostilidade do contexto em relagdo a

diversidade, inerente a condicdo humana;

e) Na mediacao entre pessoas com deficiéncia (Ego) e a comunidade (Outro) os
aspectos culturais e econdmicos devem ser considerados;

f) No campo cultural, a incorporacdo de artefatos deve considerar as
competéncias requeridas dos usuarios ‘pessoas com deficiéncia’ e dos
trabalhadores para sua operagao, assim como as interagdes que tais sistemas
podem produzir com o0s demais usuarios. Sistemas que possam ser
compartilhados universalmente podem mais facilmente ser culturalmente
absorvidos e aceitos;

g) No campo econbmico, a incorporagdo de sistemas que produzam
acessibilidade deve considerar a operacionalidade das solu¢cbes em termos de
custo e possibilidade de compartilhamento.

As consideragcbes apresentadas neste tdpico acoplaram aportes teodricos
originarios dos campos da teoria psicoldgica social e da antropologia da técnica. O
enlace tedrico que justifica a utilizacdo destas é o papel mediador das tecnologias em
qualquer sistema de atividades e a atividade em si como elemento constituinte da

tecnologia.

1.4. CONSIDERAGOES FINAIS DO CAPITULO

Os conceitos e a teoria apresentados neste capitulo fundamentaram a
elaboracao e desenvolvimento do Projeto “Aviacdo Acessivel’. Cabe salientar a
perspectiva interacional no entendimento da deficiéncia e da acessibilidade também
no sistema de atividade, que é determinante para transformarmos o cenario atual da

acessibilidade na aviacéo civil, a partir do envolvimento de diferentes atores sociais.



® - CAPITULO 2
&\

ldentidade Visual

Rochele Amorim Ribeiro, Gabriel Dalla Déa Machi Postal e

Thiago Costa Oliveira.
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2. IDENTIDADE VISUAL

O trabalho de identidade visual foi desenvolvido com o objetivo de propor uma
estratégia de comunicagao interpessoal para: (i) Mapear as praticas de acessibilidade
no aeroporto; (ii) Orientar passageiros em pontos-chaves do aeroporto; (iii)
Intermediar a comunicacédo interpessoal entre passageiros e atendentes; (iv)
Antecipar informagdes aos passageiros no planejamento da viagem; e (v) Definir uma
comunicagao visual para facilitar a compreensao dos conceitos, da estrutura e da
aplicabilidade dos produtos deste projeto.

O desenvolvimento da identidade visual tem como principio um estudo de
pictogramas, referéncias presentes nas normas técnicas brasileiras de acessibilidade,
de sinalizacdo e de exemplos de identidade visual encontrados em aeroportos
nacionais e internacionais. Como produto final, sdo propostos: (i) Conjunto de
pictogramas referentes as praticas de acessibilidade e aos locais de interesse em
aeroportos; (i) Proposta de aplicabilidade dos pictogramas na comunicagao visual; (iii)
Diretrizes para a representagdo grafica de mapas de localizagcdo e de fluxos de

passageiros em aeroportos.

2.1. IDENTIDADE VISUAL DO PROJETO

A identidade visual do projeto “Melhorias da Acessibilidade da Aviagao Civil” foi
definida como o desenvolvimento de uma estratégia de comunicacao visual a ser
aplicada nos produtos a serem elaborados para esse projeto e na definicado de
diretrizes de comunicagao acessivel na aviagao civil. Os principais produtos que se
beneficiam da identidade visual sdo este Manual de Acessibilidade, a Plataforma
Aviacao Acessivel e os Relatorios de avaliagao da acessibilidade dos aeroportos.

Quanto as diretrizes de comunicacgao acessivel, o uso da identidade visual visa
nortear a aplicabilidade dos critérios de legibilidade, desenho universal e wayfinding
ou navegacgao pelos ambientes para a representagdo grafica do mapeamento do
espaco construido do aeroporto.

O referencial tedrico que serviu de base para o desenvolvimento da identidade
visual, sobretudo os pictogramas e os mapas humanizados, foi composto por normas

técnicas e manuais de referéncia da Aviacao Civil, tanto no cenario nacional quanto
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internacional, e que continham diretrizes técnicas de planejamento, elaboragao e uso

da identidade visual em aeroportos, sobretudo quanto a acessibilidade.

No cenario nacional, a norma de referéncia é a ABNT NBR 9050/2020? -

Acessibilidade a edificacdes, mobiliario, espacos e equipamentos urbanos. O Quadro

1 descreve a aplicagdo dos conceitos contidos nesta norma.

Quadro 1 - Detalhamento dos topicos considerados para o referencial tedrico na
secao “Comunicacao e Informacao” da NBR9050/2020 (continua).

Item

Descrigao

Aplicagao

5.1.1 Geral-

Informacgao

As informagbes devem ser completas,
precisas e claras. Devem ser dispostas
segundo o critério de transmissdo e o

principio dos dois sentidos.

Utilizacdo de recursos visuais,

tateis e/ou sonoros.

5.1.2

Transmissao

As informagdes podem ser transmitidas por
meios de sinalizagdes visuais, tateis e

sonoras.

Pictogramas, mapas tateis e

recursos de audiodescri¢ao.

5.1.3 Principio
dos dois

sentidos

A informacéao deve ocorrer através do uso de
no minimo dois sentidos: visual e tatil ou

visual e sonoro.

Aplicagcdo em areas publicas de
uso comum, por exemplo,
sanitarios e indicagdes de rotas

acessiveis.

5.2.1 Geral-

Sinalizagao

A sinalizagdo deve ser autoexplicativa,

perceptivel e legivel para todas as pessoas.

Recursos de sinalizagdo e
informacgao devem estar presentes
nas rotas de circulagéo e acesso a
servigos, entradas e saidas, entre
outros. Além disso, devem se
enquadrar nas categorias:
Informativa ou direcional ou de

emergeéncia.

IASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. ABNT NBR 9050: Acessibilidade a
edificagdes, mobiliario, espagos e equipamentos urbanos. Rio de Janeiro: ABNT, 32. Edigao, 2015.
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Quadro 2 - Detalhamento dos topicos considerados para o referencial teérico na
secao “Comunicacao e Informacao” da NBR9050/2020 (concluséo).

5.2.9.1 Linguagem

visual

Informagdes visuais devem seguir premissas
de texto, dimensionamento e contraste dos
textos e simbolos, para que sejam
perceptiveis, inclusive por pessoas com
baixa visdo. Com isso, a linguagem visual
(simbolos e imagens) deve seguir
especificagdbes em relagdo ao contraste
(5.2.9.1.1), legibilidade (5.2.9.1.2), letras e
nameros visuais (5.2.9.1.3), simbolos visuais
(5.2.9.1.4), luminancia (56.2.9.1.5) e

crominancia (5.2.9.1.6).

Elaboragdo dos pictogramas
e dos mapas de localizagéo e
rotas. Confecgao de
legendas e cores para

identificagao dos espagos.

5.3 Simbolos

Esta sinalizagdo deve ser afixada em local
visivel ao publico. Para isso, estabeleceu-se
uma padronizacao de simbolos sendo estes:
Simbolo Internacional de acesso - SIA
(5.3.2); (Simbolo internacional de pessoas
com deficiéncia visual (5.3.3), Simbolo
internacional de pessoas com deficiéncia
auditiva (5.3.4) e Simbolos complementares
(5.3.5). Dentre os Simbolos Complementares
tem-se simbolos referentes ao atendimento
preferencial (5.3.5.1), pessoa com
deficiéncia visual acompanhada de cao-guia
(56.3.5.2), sanitario (5.3.5.3), circulagcéo
(5.3.5.4) e comunicacao (5.3.5.5).

Elaboragéo dos pictogramas.

Fonte: ABNT NBR 9050/2020.

No cenario internacional, foram considerados manuais sobre linguagem e
comunicagao na aviagao civil:

ACRP AIRPORT COOPERATIVE RESEARCH PROGRAM. Wayfinding and

Signing Guidelines for Airport Terminals and Landside?. Topicos relevantes: Diagrama

de embarque e desembarque; Aplicagdo dos conceitos de navegacao pelos

ambientes; Mapa de fluxos entre pavimentos.

2 AIRPORT COOPERATIVE RESEARCH PROGRAM. ACRP Report 52: Wayfinding and Signing
Guidelines for Airport Terminals and Landside. Federal Aviation Administration. Washington, D.C:
National Academy of Sciences, 2011.
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ACRP AIRPORT COOPERATIVE RESEARCH PROGRAM. Enhancing Airport
Wayfinding for Aging Travelers and Persons with Disabilities®. Toépicos relevantes:
Referéncia de pictogramas usualmente utilizados na Aviagdo Civil; Diretrizes para
tipografia em sinalizagdo de ambientes; Politicas de sinalizagdo de fluxos; Uso de

cores e contrastes para sinalizagao.

2.1.1. Pictogramas das praticas de acessibilidade e dos locais de interesse em

aeroportos

Pictogramas sdo simbolos graficos que representam a realidade de forma
simplificada e esquematica, na qual a percepg¢ao e compreensao do seu significado
ocorre de forma universal para todos os publicos, independente da lingua nativa*®,

Desta forma, ao visualizar um pictograma, é possivel compreender seu
significado ao decompd-lo em elementos que o formam e, considerando um repertoério
pré-existente de associagdo de um simbolo a um determinado significado, interpretar
a informacdo conjunta do simbolo grafico. A Figura 4 exemplifica esta ideia de
decomposicdo e de interpretacdo, cujo principio foi usado para elaboracdo de
pictogramas do projeto.

Figura 4 - Elaboracdo do pictograma referente a pratica "Balcao de informacdes
acessivel", por meio da decomposi¢céo de simbolos graficos

o1+ &)= &b

Balcdo de informagoes Cadeirante Balcdo de informagoes acessivel‘

Fonte: Autores.

3 AIRPORT COOPERATIVE RESEARCH PROGRAM. ACRP-Research Report 177. Enhancing Airport
Wayfinding for Aging Travelers and Persons with Disabilities 2017. The National Academies of Sciences,
Engineering, and Medicine. Washington, DC: The National Academies Press.
https://doi.org/10.17226/24930.

4 NEURATH, O. International Picture Language: The first rules of Isotype. Londres: Hassell Street
Press, 1936.

5 GOMES FILHO, J. Gestalt do objeto: sistema de leitura visual da forma. 9. ed. Sdo Paulo: Escrituras,
2013
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Para subsidiar a construcdo dos pictogramas, foi realizada uma pesquisa
bibliografica sobre sinalizacdo, desenho universal e orientacdo espacial pelos
ambientes aplicada a aviagao civil. Foi verificado que os pictogramas desenvolvidos
pelo Instituto Americano de Artes Graficas (American Institute of Graphical Arts, AIGA®
sao a base da construcdo de pictogramas disponiveis em manuais usados nos
espacos destinados aos transportes e servigos no cenario nacional e internacional.
Foram consultados manuais internacionais de referéncia da aviagao civil, que também
recomendam a aplicagéo de pictogramas com base aos ja desenvolvidos pelo AIGA

Complementarmente foi feita uma pesquisa em aeroportos nacionais e
internacionais dos simbolos graficos utilizados em cada um. A escolha das fontes de
busca em aeroportos internacionais foi dada a partir do manual Wayfinding and
Signing Guidelines for Airport Terminal and Landside?. Em seguida, foi elaborada uma
tabela comparativa entre os pictogramas utilizados pelos aeroportos consultados e os
pictogramas propostos pelo AIGA e na ABNT NBR 9050/2015. Tendo em vista a
grande variedade de opgdes de pictogramas para representar cada local do aeroporto,
foi necessario estabelecer os seguintes critérios para adogéo dos pictogramas deste
projeto, por ordem de prioridade:

a. adotar o pictograma ja definido por ABNT, sobretudo a NBR 9050/2015%;

b. caso nao haja definicdo na ABNT, decidir a adogdo de um pictograma com

base nas seguintes agoes:

- verificar as recomendagdes de representacao definidas pelo AIGA® e pelos
manuais de referéncia internacionais,

- verificar a frequéncia de simbolos graficos que compdéem o pictograma
usados para representar determinados locais do aeroporto.

Entretanto, nos casos ndo enquadrados nesses critérios, foi feita a elaboragao
de um pictograma para o projeto, considerando os simbolos graficos mais usados para
representar significados semelhantes e o padrao de linguagem visual presente nos
pictogramas desenvolvidos pelo AIGA-<t2, Esse padrio foi adotado como referéncia,
pois: (i) € um conjunto de pictogramas amplamente usado para a comunicagao visual
em transporte e servigcos em nivel internacional; (ii) € a base de linguagem visual dos

pictogramas referentes a acessibilidade que constam nas normas técnicas (ex: NBR

6 AMERICAN INSTITUTE OF GRAPHIC ARTS. AIGA. Symbol Signs. Washington, D.C.: Dpt. of Transportation, 1974.
Disponivel em: https://www.aiga.org/resources/symbol- signs. Acesso em: 23 jun. 2021
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9050). A Figura 5 ilustra parte do conjunto de pictogramas da AIGA°P-°t2 na area de

transportes e servigos, comumente usados na comunicagao visual em aeroportos.

Figura 5 - Exemplo dos pictogramas para o Departamento de Transporte norte-
americano34°
4 N 4 A 4 R

- Cafeteria/ "
Fraldario Conexoes
Lanchonete

. W, . J \ ¥,

Faixa de pedestre Cambio monetario Aifandega

Fonte: Autores.

Como exemplo, foi realizada a elaboragdo de pictogramas para check-in,

check-in automatico e balcao de informacdes (Figura 6).
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Figura 6 - Elaboracao dos pictogramas Check-in, Check-in automatico e balcdo de
informacdes

Check-in Check-in automatico Balcao de informagbes

Versao acessivel ( ﬁ.'x

Verséao geral

Fonte: Autores.

Por fim, foram elaborados pictogramas para as praticas de acessibilidade
descritas nas fichas de caracterizagao disponiveis no Apéndice I. A elaboragao dos
pictogramas das praticas seguiu uma padronizagdo de imagens de significados
semelhantes, ou seja, muitas praticas possuiam referéncias que poderiam ser
reutilizadas em outras praticas como, por exemplo, a pratica correspondente aos
“balcbes acessiveis” tem em sua representacdo o pictograma de um “balcéo

acessivel”, mais os elementos que compde a especificidade da pratica (Figura 7).
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Figura 7 - Padronizagao de imagens de significados semelhantes

( \ e ©O
| 4

CXi

\ y

Fonte: Autores.

Para a confecgdo desses pictogramas de praticas, também utilizamos o
pictograma “A Acessibilidade”, que é o pictograma oficial para acessibilidade da
Organizagao das Nacdes Unidas (ONU). Esse pictograma foi utilizado com base nas
condi¢des estipuladas pelo Manual de Identidade Visual do Programa das Nacgdes
Unidas para o Desenvolvimento (PNUD), que pode ser visualizado clicando no link:
Manual de lIdentidade Visual ODS - PNUD <http://www4.planalto.gov.br/ods/

publicacoes/manual-de-identidade-visual-ods-pnud.pdf>. Esse pictograma foi

utilizado em praticas que abrangem mais de uma deficiéncia, que nao se traduzem de

forma Unica ao uso de cadeira de rodas (Quadro 2).


http://www4.planalto.gov.br/ods/publicacoes/manual-de-identidade-visual-ods-pnud.pdf
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Quadro 2 - Uso do pictograma “A Acessibilidade”

4 ™
5800 _DE: TRANSPORTE ACESSIVEL DE
PASSAGEIROS PARA EMBARQUE E
DESEMBARQUE REMOTO OU ENTRE
TERMINAIS Q%
\_ J
4 N

3600_CO: SINALIZAGAO INDICATIVA DE
LOCALIZACAO E ALERTA DE RAMPAS,
ELEVADORES, ESTEIRAS E ESCADAS
ROLANTES

\_

N

0/

B M

/
N—

B2

&

J

Fonte: Autores.

Para manter a coeréncia entre os pictogramas criados, também foram
(re)utilizados elementos comuns a outros pictogramas de locais (Figura 8). Esses
pictogramas foram incorporados para manter o significado e a simbologia dos

elementos utilizados na confecgdo dos pictogramas propostos, além de facilitar a

compreensao e manter a unidade da ldentidade Visual.
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Figura 8 - Reutilizagao dos pictogramas de praticas
Pictogramas de

) Pictogramas de Praticas
Locais

Rampas /\

Esteiras

Elevadores

S/

Escadas 3600_CO: Sinalizacao indicativa de localizagcao e alerta de

Rolantes rampas, elevadores, esteiras e escadas rolantes.

Fonte: Autores.

2.1.2. Aplicabilidade dos pictogramas na comunicagao visual

A aplicagao dos pictogramas foi feita nos mapas humanizados e de fluxos, bem
como nas fichas de caracterizagcao das praticas. Quanto aos mapas humanizados, a
Figura 9 ilustra a legenda utilizada na inser¢gao desse material no mapa do Aeroporto
Afonso Pena (Curitiba), representado na segao 2.1.3 deste capitulo.

Para elabora-la foram atribuidas cores aos pictogramas, sendo que cada cor
esta de acordo com a utilizada no mapa humanizado. Essas cores foram escolhidas

a partir de referéncias que séo explicadas no item 2.1.3.1- Mapa Humanizado.




Figura 9 - Legenda para os mapas, incluindo pictogramas e esquema de cores por

setor
. Banheiro a4 | Companhias oS @@= Aluguel de
| e acessivel I aéreas a carros
Onibus (kél Eslecjgi:e @ Restaurante
Eena -'l'i'[ Inspecdo de

seguranga

Elevador

Escada rola nte #doffc3 #cof1ff #faffod #feadff #fbob2 #deb8s7 #4d4dad #808080 #b2b2b2

Esteira

Infraestrutura  Banheiro Atividades Varejo Comércic Administrativo  Passarela  Externidades Areas sem
aeroportudrias fluxo de passageiros

Balcio de informacbes
#83c683 #60d6e7 #ffff66 #cobff #ff6961

SIRIOEIRE

ja—

-

J

Fonte: Autores.

2.1.3. Definicao de diretrizes para a representagdao grafica de mapas de

localizacao e de fluxos

Nesta secdo sao apresentadas as referéncias e as etapas de elaboragcao das
diretrizes graficas para os mapas humanizados para localizagdo e mapas de fluxos

dos passageiros para executar as principais fungdes no aeroporto.

2.1.3.1. Mapa Humanizado

Para estipularmos as diretrizes para criacdo de mapas humanizados e,
posteriormente, inserir sinalizacbes de fluxos de pessoas foi realizado um
mapeamento da identidade visual utilizada em aeroportos de referéncias
internacionais, como, por exemplo, aeroportos de Atlanta Hartsfield—Jackson (ATL),
Singapura (Changi Airport (IATA: SIN, ICAO: WSSS), Munique -Franz Josef Strauss
(MUC) e Londres Heathrow (LHL) e nacional, como o Aeroporto Internacional
Tancredo Neves (Confins, CNF); com foco em caracteristicas de tragado, contraste,
cores, disposicdo de itens, escala e fluxo; além de representagdes
2D/3D/estatica/dinamica. A escolha do Aeroporto Tancredo Neves (Confins) como
referéncia de aeroporto nacional se fez pelo fato deste possuir o mapa com mais

elementos de acordo com as referéncias internacionais.
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A partir dessa analise, foram identificados os seguintes parametros para a

confecgédo dos mapas humanizados:

Suprimir todos os elementos arquitetdnicos que néo interessam ao passageiro
(paredes externas, de areas administrativas, pilares, etc.);

Manter o contorno (limite) da edificagéo;

Aplicar diferenciagéo de cores para locais com fungdes diferentes;

Aplicar diferenciacédo de cores para ambientes internos e externos;

Esmaecer a delimitagdo das areas nao utilizadas pelos passageiros no
aeroporto (areas administrativas e areas sem fluxo);

Utilizar tons mais claros entre a cor do ambiente e do pictograma
correspondente para que haja um contraste maior entre os elementos;

Adotar borda nos pictogramas em forma de quadrado com arestas
arredondadas.

Como produto, foi realizado um estudo de caso com a aplicacdo do conteudo

estipulado no Aeroporto Afonso Pena (Curitiba), apresentado nas Figuras 10 a 12:




ura 10 - Pavimento 1 — Aeroporto Afonso Pena (Curitiba

Infraestrutura Facilidades

Servigos bésicos
N
' MAPA HUMANIZADO- PAV.1 ) comeco oo T
eletronico acessivel
Restaurante Escada

‘\ e
- Telefone
10 a 10 Q scessivel para . .
) cadeira de radas
Telefone rvigos externos B Elevador

Lojas/Alimentagao

surclos [TDD] Aluguel de
2| Escada rolante

Carros

Ercas rﬂ Tny

Balcao de

SimuCA )
¥ | Policlamento
=
mfmmagoes
Ccrreios

Fonte: Autores.

Servigos . Riiing




7 MAPA HUMANIZADO- PAV.2

Fonte: Autores.

Ser\ngos externos
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Aluguel de
carros
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e Policiamento

Companbhias
aéreas
Balcéo de
&) check-in

’[ Inspecao de
seguranca

=5

. Comércio
. Restaurante

Onibus

. Escada

| Elevador
Escada rolante
. Balcao de

informacées

Banheire
acessivel



Lojas/Alimentagdo Infraestrutura Facilidades

2" MAPA HUMANIZADO- PAV.3 "~ p—

Banheiro
Escada

KJ acessivel

10 0 10 20 30m . Restaurante . Elevador

e e e

Escan anarca <& -

% Servigos Escada rolante
Policiamento
- Correios
SimuCAD

Fonte: Autores.

2.1.3.2. Fluxo de Passageiros

Assim como no caso do Mapa Humanizado, foi realizada uma busca por
referéncias de mapas de fluxo em outros espagos com contato direto com publico,
como aeroportos, museus, shoppings e galerias, a fim de compreender parametros
de interesse para a representacgao a ser desenvolvida pela equipe. Como exemplo de
referéncias, temos o Aeroporto Internacional de Sao Francisco e a National Gallery,
de Londres. Em seguida, foram desenvolvidos parametros para a representagao de
fluxos, além de implanta-los no estudo de caso do Aeroporto Afonso Pena (Curitiba),

conforme listado a seguir:
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a. Diferentes representagdes para diferentes fluxos (cor, tracejado) (Figura
13);

b. Mudanca de direcdo de deslocamento representada somente em
angulos retos (Figura 14);

C. Linhas continuas e sem interrupgdo para indicar trajetos, evitando
poluicdo visual (Figura 15);

d. Setas apenas no fim do percurso para que o mapa fique mais limpo
(Figura 16);

e. Adocéo de linhas tracejadas para representar fluxos de excegdes, por

exemplo, nos fluxos de “Conexdes” e “Embarque Remoto” aplicados no
estudo do Aeroporto Afonso Pena (Curitiba) (Figuras 17a e 17b);

f. Evitar mudancas de direcdo na representagdo do trajeto para uma
melhor interpretagcdo do mapa pelo usuario (Figuras 18a e 18b);

g. Nao sobrepor o fluxo aos elementos arquitetbnicos, pois isso prejudica
a coeréncia do mapa (Figura 19);

h. N&o sobrepor o fluxo aos pictogramas. (Figuras 20a e 20b).

Figura 13 - Representagao das linhas utilizadas para representacao de fluxos

e 2

Legenda - Mapeamento de Fluxos

Embarque Embarque Remoto Desembarque Conexdes

.

Fonte: Autores.
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Figura 14 - Representagao dos fluxos por meio de angulos retos

Fonte: Autores.



Figura 15 - Representagao dos fluxos sem interrupgdes

T

Fonte: Autores.

Figura 16 - Repre_.sentagéo dos fluxos com setas apenas ao final do percurso

Fonte: Autores.
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Figura 17 - Representagao dos fluxos de embarque

figura 17a - Embarque Convencional Figura 17b - Embarque Remoto

1 "o mlag —

Fonte: Autores.

Figura 18 — Representacdo de mudancgas de diregao

a - Representacdo correta para indicar b - Representagao incorreta para indicar
mudanga de diregéo mudanga de diregéo

Fonte: Autores.



Figura 19 - Exemplos de sobreposigcao de fluxos em elementos arquiteténicos

Fonte: Autores.

Figura 20 — Representacao de fluxos em relagéo a pictogramas

a - Representacao correta de fluxos em b - Representagao incorreta de fluxos em
relagdo aos pictogramas relagéo aos pictogramas

Fonte: Autores.

A aplicagcao destas diretrizes no estudo de caso no Aeroporto Afonso Pena

(Curitiba) pode ser visualizada nas Figuras 21 a 24.
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Figura 21 - Fluxos — Pavimento 1 — Aeroporto Afonso Pena (Curitiba

Fonte: Autores.

Figura 22 - Fluxo de embarque — Pavimento 2 — Aeroporto Afonso Pena (Curitiba)
= = - =

Fonte: Autores.
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Figura 23 - Fluxo de Desembarque — Pavimento 2 — Aeroporto Afonso Pena (Curitiba)

Fonte: Autores.
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Para fluxos entre pavimentos, foram consultadas referéncias com

representacdes de mapas 3D, como os do site oficial do Museu Van Gogh (Amsterda,

Holanda) e do Aeroporto Internacional de Narita (Japao), bem como os manuais de

referéncia*>®.

Com base nessas referéncias, foram estabelecidos os seguintes parametros a

serem seguidos:

a.

-~ ® oo T

Aplicar linhas retas verticais para representar fluxos entre pavimentos;
Adotar diferenciacao de cores para diferentes fluxos;

Alocar pictogramas apenas em locais essenciais para o fluxo;

Adequar diretrizes aplicadas nos mapas em 2D;

Representar em volume as areas fechadas (estabelecimentos, salas);
Evitar sobreposicdo do fluxo entre pavimentos e elementos

arquitetonicos.

Como resultado, temos a aplicagcdo no Aeroporto Afonso Pena (Curitiba),

ilustrada nas Figuras 25 a 27, seguindo a mesma legenda para fluxos (Figura 13) dos

mapas 2D:
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Figura 25 - Fluxo de embarque entre pisos (completo) — Aeroporto Afonso Pena
(Curitiba)

Fonte: Autores.
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Figura 26 - Fluxo de desembarque entre pisos — Aeroporto Afonso Pena (Curitiba)

Fonte: Autores.
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Figura 27 - Fluxo de conexdes — Aeroporto Afonso Pena (Curitiba)

Fonte: Autores.
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2.2. CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

As definigdes para identidade visual apresentadas neste capitulo buscaram
propor estratégias de comunicagao interpessoal para orientar e mapear praticas de
acessibilidade. Essas definigdes foram apresentadas com base na literatura técnica
ja consolidada em normas nacionais e internacionais, bem como divulgadas em
manuais técnicos internacionais na aviagao civil.

O material apresentado neste capitulo deve contribuir para a elaboracdo de
estratégias de comunicagdo acessivel nos aeroportos nacionais, respeitando as
especificidades de cada terminal e alinhados a uma padronizagdo compativel a uma

linguagem de comunicagéo visual observada e recomendada internacionalmente.



® . CAPITULO 3

’\ Praticas de Acessibilidade
Integral

Igor Dos Santos e Luiz Antonio Tonin
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3. PRATICAS DE ACESSIBILIDADE INTEGRAL

Este capitulo constitui o nucleo central deste manual, estruturado a partir do
Modelo de Acessibilidade Integral, considerando as dimensdes de Gestéo,
Comunicacgéao, Deslocamento e Uso, ja explicitado na segédo “Apresentacao”. Todas
as praticas foram identificadas em situagbes reais, em unidades aeroportuarias
nacionais e internacionais. Em ultima instancia, as praticas de acessibilidade refletem
as formas socialmente construidas para proporcionar a participacdo com autonomia e
independéncia das pessoas com deficiéncia no contexto da aviagao civil. Tais praticas
podem evoluir e, dessa forma, esse conteudo estara em constante evolugao.

As fichas de praticas de acessibilidade constituem a base do manual. Dado o
carater dindmico da vida social, o ambiente institucional e a incorporagcao de
dispositivos técnicos e organizacionais nos espagos publicos ou privados, tais praticas
alteram-se ao longo do tempo. Por esta razao, optou-se pela apresentagdo das
praticas de acessibilidade no formato de fichas. Novas dessas podem surgir, bem
como praticas usuais podem ser substituidas por outras.

A coeréncia do agrupamento de praticas de acessibilidade ocorre por meio da
articulacdo dessas em cada uma das quatro dimensdes do Modelo de Acessibilidade
Integral, formando grupos que reunem conjuntos de determinadas praticas. Tais
agrupamentos refletem certa ordem de precedéncia entre atividades no ciclo de
viagem. As questdes de Gestdo antecedem todas as demais, posto que, sem essa
dimensao ndo ha antecipagdo e garantia da continuidade entre as praticas.
Posteriormente, aparecem agrupamentos pertencentes as dimensées Comunicacgao,
Deslocamento e Uso. “Poder comunicar, poder deslocar e poder usar’ constitui um
mantra que orienta a agao em situagao no ciclo de viagem.

Este capitulo esta organizado em trés partes. Inicialmente sera apresentada a
estrutura modelo/base que representa as fichas de caracterizacdo de praticas de
acessibilidade. Posteriormente, as dimensbdes da acessibilidade integral serao
tratadas em conjunto com os agrupamentos no interior destas. Por ultimo, finalmente,
serao tratadas as questdes de correlagdes entre praticas, que enfatizam o carater de
integralidade e de continuidade esperado no ambiente das unidades aeroportuarias.



3.1. FICHAS DE CARACTERIZACAO DE PRATICAS DE ACESSIBILIDADE

As praticas de acessibilidade sdo apresentadas em Fichas de Caracterizacao
da Pratica (FCPs), conforme apresentado na Figura 28. Cada FCP apresenta uma
descricdo da pratica, escopo, imagens, referéncias legais e prescritivas e outras
informacgdes que dao suporte para a compreensao geral do conteudo, assim como os
critérios de avaliagado para o nivel de efetividade apresentado na realidade da unidade

aeroportuaria em relagao a descri¢cao da pratica.

Figura 28 - Ficha de Caracterizagao da Pratica (FCP)

F= \0 [7) DESLOCAMENTO i) & ol
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Fonte: Autores.
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3.1.1. Prescricao da Pratica

A FCP apresenta uma indicacdo para a prescricdo da pratica por meio da
presenga de um icone que identifica as praticas citadas em leis, regulamentos ou
normas. As praticas que apresentam essa indicagao séo, portanto, prescritas para a
acessibilidade no ciclo de viagem. A identificagdo dessas praticas resultou de um
processo de analise de leis, regulamentos, portarias, decretos e outros documentos,
para associar o conteudo das praticas com a descricdo explicita citada por uma

referéncia legal ou normativa.

3.1.2. Dimensao e Grupo da Pratica

No cabecgalho da FCP é apresentada a dimensao de analise da acessibilidade
(Gestao, Comunicacao, Deslocamento e Uso) e o Grupo da pratica. O conjunto de
praticas esta dividido em 15 grupos, que descrevem contextos do ciclo de viagem. A
Figura 29 ilustra cada dimensao e seus agrupamentos. Cada grupo possui em média

6 praticas, podendo variar de 4 até 9 praticas.
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Figura 29 - Praticas de Acessibilidade: Dimensdes e Grupos

Deslocamento \/éo &

G Uso

Fonte: Autores.

3.1.3. Cdédigo e Titulo da Pratica

Cada pratica possui um cédigo e um titulo. Essas informagdes permitem que a
pratica seja brevemente citada e localizada na Plataforma de Avaliagao Aviagao
Acessivel (software web). O cédigo € formado pelo numero da pratica, remetendo a

ordem sequencial, e por duas primeiras letras referentes a dimensao.
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3.1.4. Pictogramas da Pratica

Os Pictogramas, conforme apresentado no Capitulo 2, foram adaptados ou
criados a partir de uma pesquisa por ilustracdes, simbolos, icones e caracteres
adotados internacionalmente por entidades oficiais para representar cada pratica de
acessibilidade apresentada neste Manual. Na Figura 30, sdo apresentados exemplos
de pictogramas. E importante ressaltar a atualizacdo do simbolo internacional de
acessibilidade, considerando o simbolo de acessibilidade adotado pela Organizagao
das Nacdes Unidas (ONU).

Figura 30 - Exemplos de pictogramas

4 N 4 N N\
C ©
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Fonte: Autores.

3.1.5. Escopo e Abrangéncia da Pratica

A avaliagdo da acessibilidade engloba praticas que estdo no escopo dos
operadores aeroportuarios, operadores aéreos ou ambos, permitindo que cada pratica
seja avaliada conforme o vinculo especifico necessario para a operacionalizagéo da
mesma. Além disso, as praticas apresentam diferentes abrangéncias: (i) praticas
corporativas, que sao aquelas relacionadas a competéncia majoritaria da empresa
operadora do servico que administra as bases ou as unidades aeroportuarias
especificas. Por exemplo, o website dos operadores aéreos apresenta informagoes
unificadas da politica da empresa, independente do aeroporto onde o passageiro vai
embarcar ou desembarcar. (ii) praticas de base, que sdo aquelas relacionadas
predominantemente com a localidade especifica, ou seja, onde as condi¢cbes locais
determinam a pratica, por exemplo, existéncia de pontes de embarque e desembarque
(fingers), que podem estar disponiveis em um aeroporto e ndo em outro, mesmo que

este seja operado pela mesma empresa.
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3.1.6. Descrigao da Pratica

Na descrigdo sao apresentados os detalhes técnicos basicos, a relevancia da
pratica e os critérios de n&o aplicabilidade, que sao interpretados pelos avaliadores
de acordo com o porte, realidade ou contexto em que o aeroporto se enquadra. Essa
conjuntura é introduzida na ficha utilizando o critério "dispensavel por", que justifica a
dispensabilidade da pratica. Por exemplo, aeroportos que possuem sua estrutura de
operacao em apenas um pavimento térreo estdo dispensados de possuirem

elevadores, escadas e suas respectivas sinalizagdes.

3.1.7. Imagens da Pratica

Todas as informagdes constantes nas FCPs sdo associadas com as imagens
da pratica, as quais foram registradas principalmente em aeroportos nacionais e
internacionais visitados pelos pesquisadores ao longo do processo de elaboragéo
deste Manual. Algumas imagens foram extraidas de livros sobre o tema ou do
Aeroporto Virtual, que é um modelo digital em 3D construido pelos pesquisadores ao
longo do projeto. As respectivas fontes estdo indicadas em cada imagem. As praticas
de gestdo ndo apresentam imagens, pois remetem a processos gerenciais e

caracteristicas atitudinais.

3.1.8. Referéncias Legais e Prescritivas da Pratica

Para as praticas citadas em leis, regulamentos ou normas, sao apresentadas
as referéncias para tais exigéncias legais e normativas. Para algumas praticas foram
identificadas leis e normas de carater prescritivo que indicam a “obrigatoriedade” da
pratica. Outras praticas tém carater técnico e foram apresentadas as condicoes

necessarias para sua aplicagao.

3.1.9. Niveis de Efetividade da Pratica

Na parte inferior da FCP sao apresentados os descritores relacionados aos

niveis de efetividade, os quais foram estruturados a partir da experiéncia de avaliagao

dos pesquisadores envolvidos no projeto, desenvolvendo em cada campo uma analise
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para tornar a avaliagcdo da pratica compreensivel, possibilitando ao avaliador
identifica-la e averigua-la na realidade. O objetivo é fazer com que cada nivel tenha
um descritor com caracteristicas de analise aplicaveis. Os niveis de efetividade variam
de 1 a 5, em ordem crescente de qualidade.

e O nivel 1 indica a existéncia da pratica, porém essa nao atende minimamente
as prescri¢gdes e normas relacionadas;

e O nivel 2 indica que a pratica atende apenas as condicbes minimas, nao
atendendo completamente as prescricdbes e normas relacionadas;

e O nivel 3 indica que a pratica satisfaz os requisitos basicos previstos em
normas e outras prescri¢des;

e O nivel 4 indica que a pratica é satisfatéria e, quando necessario, apresenta
integragdo com outras praticas, contribuindo para que ndo haja
descontinuidade ao longo das etapas do ciclo de viagem;

e O nivel 5 indica que a pratica atende plenamente, e sempre que necessario,
apresenta integragdo com outras praticas em nivel de exceléncia.

Conforme citado acima, em cada nivel ha uma descricao das caracteristicas de
analise que se encaixem com o contexto, permitindo que o avaliador indique o nivel
de efetividade mais adequado com a realidade observada. Na Figura 31 é

apresentado um exemplo:
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Figura 31 - Exemplos dos niveis de efetividade e descritores da FCP

Acessiveis a todas as instalacbes pelos dois lados (esquerda e direita),
espaco de manobrar a cadeira, piso antiderrapante, barras de apoio,

1 acionamento de descarga e torneira adequados. Porém, a entrada néo é
independente (apresentando restricdo por sexo) e ndo apresenta todos os
acessorios.

Atende ao nivel anterior, porém apresentando acessorios: porta-objeto,
cabides, saboneteiras e toalheiros. Contudo, a entrada néo é independente
2 {(apresentando restriciio por sexo).

Atende ao nivel anterior, porém sem restricio por género, com entrada
independente, permitindo acompanhante/auxiliar do sexo oposto. Ha botao

3 de emergéncia e acessodrios como porta-objeto, cabides, saboneteiras,
toalheiros e lixeira sem acionamento por pedal.

Atende ao nivel anterior e, além disso, o sanitdrio deve ser equipado com
descargas acionadas por alavancas, sensores eletrénicos ou dispositivos
4 equivalentes que néo exijam esforco excessivo (mdx. de 23 N). Ademais, as
tomeiras com ciclo automatico devem possuir ciclo de fechamento
adequado (de 10 s a 20 s). Requer nota igual a 2 ou 3 na pratica 8200_US.

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 8200_US.

Fonte: Autores.

Observa-se que nos niveis 4 e 5 a pratica podera referenciar outra pratica, o
que € uma caracteristica que fundamenta o modelo de acessibilidade integral, ou seja,
uma pratica s6 podera ser avaliada com nivel alto de efetividade se apresentar a
integracdo necessaria com as outras praticas que a complementam. Este tema sera
abordado na terceira parte deste capitulo.

A préxima secao ira introduzir as dimensdées do modelo de acessibilidade

integral e detalhar os grupos e as praticas.

3.2. GESTAO

O contexto normativo que fundamenta o conteudo das Fichas de
Caracterizagao de Praticas (FCP) é baseado majoritariamente em regulamentagdes
estabelecidas no territério nacional, principalmente pelo Decreto n°® 5296/2004, pela
Lein®13156/2015, conhecida como Lei Brasileira de Incluséo (LBI), e pela Associagao
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), em especial pela Norma ABNT NBR
9050:2020.
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As praticas relacionadas a dimensdo de Gestdo sao respaldadas pelos
procedimentos estabelecidos na Resolugdo n° 280/2013 da ANAC, e em
conformidade com as normas internacionais da Organizag&o Internacional de Aviagao
Civil (ICAO) e da Associacédo Internacional de Transporte Aéreo (IATA). Essas
aplicam-se aos operadores aeroportuarios e operadores aéreos.

O objetivo desta secao € apresentar as principais praticas gerenciais e
atitudinais para promocado de acessibilidade, realizadas por operadores
aeroportuarios e operadores aéreos, de acordo com as necessidades das pessoas
com deficiéncia e as etapas especificas de uma viagem aérea.

Essas praticas foram sintetizadas em quatro grupos apresentados na
sequéncia: Gestdo da Demanda de Passageiros, Acompanhantes e Equipamentos;
Gestdo de infraestrutura e de informagdes; Comité gestor, parcerias e
desenvolvimento de competéncias; Servigos de assisténcia durante o ciclo de viagem.
O conteudo completo das praticas introduzidas nesta seg¢ao, incluindo seus aspectos

técnicos e normativos, podem ser consultados no Apéndice | deste manual

3.2.1. Gestao da Demanda de Passageiros, Acompanhantes e Equipamentos

Antes mesmo da jornada de viagem comecar, os operadores aeroportuarios e
aéreos devem gerenciar as demandas dos passageiros e dos acompanhantes, bem
como dos equipamentos assistivos ou ajudas técnicas. Sendo assim, este grupo de
praticas na dimensao Gestao € compreendido nesse manual como o ponto de partida
para a aderéncia das praticas de acessibilidade nos aeroportos. Esse grupo reune 7
praticas, que estdo apresentadas no Quadro 3. A maior parte delas séo de escopo dos
operadores aéreos, exceto as praticas 0100_GE e 0700 _GE, que sido de escopo de

ambos.
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Quadro 3 - Praticas da Dimenséao Gestao, grupo Gestdo da Demanda de
Passageiros, Acompanhantes e Equipamentos

Gestao da Demanda de Passageiros, Acompanhantes e Equipamentos

0100_GE GESTAO FOCADA NAS DEMANDAS DE ASSISTENCIA PARAALOCAGCAO DOS
RECURSOS DE ACESSIBILIDADE

0200_GE COMUN!CAQAO PREVIA COM PASSAGEIRO SOBRE CONDIGCOES DE
ASSISTENCIA

0300_GE GESTAO DA DISPONIBILIZAGAO DOS ASSENTOS PRIORITARIOS NA
AERONAVE

0400_GE GRATUIDADE E DESCONTO NO TRANSPORTE DE AJUDAS TECNICAS E
EQUIPAMENTOS MEDICOS

0500_GE ASSENTOS ADICIONAIS E PROCEDIMENTOS PARA ACOMPANHANTE
DURANTE A VIAGEM

0600_GE MECANISMOS DE CONTENGAO E EXTENSORES DE CINTO DE SEGURANGCA

0700_GE RELATOBIOS DE RESPOSTAS E ENCAMINHAMENTOS PARA MELHORIAS
DAS ACOES DE ACESSIBILIDADE

Fonte: Autores.

A primeira pratica compreende a gestdo coordenada e cooperativa entre o
operador aeroportuario e o operador aéreo na alocagao de recursos e de pessoal em
funcdo das demandas previstas. Em seguida, a segunda pratica, complementar a
anterior, refere-se a comunicagdo com o passageiro com deficiéncia, a partir da
compra do bilhete aéreo para identificar a necessidade de acompanhante, ajudas
técnicas, recursos de comunicagao e outras assisténcias.

A terceira pratica refere-se a necessidade de disponibilizacdo de opgdes de
assentos reservados com bragos moveis, removiveis ou escamoteaveis na fileira da
aeronave onde ha condi¢des adequadas de acomodacao.

A quarta pratica aborda a conjuntura sobre a oferta da gratuidade para o
transporte de ajudas técnicas de locomocgado utilizadas pelo passageiro com
deficiéncia. Além disso, ainda no escopo dos operadores aéreos, € apresentada uma

pratica que se refere ao contexto da oferta de assentos adicionais, nos casos em que
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0 passageiro necessite de acompanhante ou precise de assento adjacente para o
transporte de seus equipamentos de ajudas técnicas.

Na sequéncia, a sexta pratica refere-se a disponibilizagdo dos mecanismos de
contencdo ou extensores de cinto de seguranga, que Sao necessarios para o
transporte seguro de passageiros com algum impedimento para acomodagao no
assento.

Por fim, a sétima e ultima pratica desse grupo depreende os relatorios de
respostas e encaminhamentos para melhorias das acbes de acessibilidade,
denotando as acgdes de tratamento de reclamagbes dos usuarios acerca da
acessibilidade para a resolugao de problemas e planejamento de agdes de melhoria

continua.

3.2.2. Gestao de infraestrutura e de informagoes

Este grupo de praticas foca no gerenciamento dos fatores de qualidade do
ambiente aeroportuario e dos dados gerados pelos sistemas de coletas de
informacgdes para o diagndstico de insights que proporcionardo a melhoria da
acessibilidade. As quatro praticas apresentadas, conforme o Quadro 4, possuem
escopo majoritario de ambos, operadores aeroportuarios e aéreos, exceto a pratica

1100_GE, que é restrita ao escopo de operadores aeroportuarios.
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Quadro 4 - Praticas da Dimensao Gestao, grupo Gestdo de infraestrutura e de
informacodes

Gestao de infraestrutura e de informacgoes

0800_GE GESTAO DA MANUTENGAO DAS INSTALAGCOES E EQUIPAMENTOS PARA
ACESSIBILIDADE

0900_GE REGISTRO E SISTEMA DE CONTROLE DE QUALIDADE DE SERVICO COM
BASE NOS ATENDIMENTOS REALIZADOS

1000_GE  OUVIDORIA OU SERVICO DE ATENDIMENTO (SAC) PRESENCIAL OU
REMOTO, MEDIADO POR PESSOAS, PARA RECEBER RECLAMACOES E
ENCAMINHAR SOLUGCOES

1100_GE =~ MONITORAMENTO E DIVULGAGCAO DAS PRATICAS DE ACESSIBILIDADE NO
AEROPORTO

Fonte: Autores.

A primeira pratica apresentada refere-se ao gerenciamento da manutengao das
instalagdes e equipamentos para acessibilidade, envolvendo o planejamento, a
execugao e o acompanhamento de registros e relatorios sobre a concepgao segura e
acessivel de estruturas, equipamentos e recursos disponibilizados, principalmente,
pelo aeroporto.

A segunda pratica do grupo é atrelada ao registro e sistema de controle de
qualidade de servigo, que é fundamentado na base de dados dos atendimentos
realizados. Esse conjunto de informagdes pode ser usado para o diagndstico das
operagcbes de assisténcia e direcionamento das estratégias de melhoria da
acessibilidade.

Aterceira pratica indica a importancia da ouvidoria ou servigos de atendimento,
presencial ou remoto, para receber reclamacdes e encaminhar solugdes. Cabe
salientar que esse processo de gestdo deve envolver atendimento mediado por

pessoas em local acessivel aos passageiros.
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Por fim, a ultima pratica desse grupo se refere ao monitoramento e divulgagao
das praticas de acessibilidade, envolvendo os processos adotados pela gestdo para

gerenciar e vistoriar a acessibilidade das areas publicas e restritas do aeroporto.

3.2.3. Comité gestor, parcerias e desenvolvimento de competéncias

Neste grupo de praticas a énfase é direcionada a existéncia de equipes que
poderdo planejar e executar agdes para o desenvolvimento de competéncias
vinculadas a acessibilidade. Esse grupo reune 6 praticas, que estao apresentadas no
Quadro 5. Todas englobam competéncias ou escopo de prestacdo de servigo de

ambos, operadores aeroportuarios e aéreos.

Quadro 5 - Praticas da Dimensdo Gestao, grupo Comité gestor, parcerias e
desenvolvimento de competéncias

Comité gestor, parcerias e desenvolvimento de competéncias

1200_GE = COMITE DE ACESSIBILIDADE

PROGRAMAS DE VISITAS PARA FAMILIARIZACAO COM O AMBIENTE E COM
1300_GE =~ OS PROCEDIMENTOS QUE SAO REALIZADOS DURANTE UMA VIAGEM
AEREA

PARCERIAS COM ASSOQIAQOES E ORGANIZASJOES QUE REPRESENTAM
1400_GE  PESSOAS COM DEFICIENCIA PARA AVALIACAO DA ACESSIBILIDADE E
EXECUCAO DE TREINAMENTOS

1500_GE  PLANEJAMENTO E EXECUGAO DE TREINAMENTOS

1600_GE  AVALIAGAO DA EFETIVIDADE DE TREINAMENTOS

CAPACITAGAO DOS TRABALHADORES PARA ATENDIMENTO DE PESSOAS

1700_GE  com pEFICIENCIA

Fonte: Autores.

A primeira pratica refere-se a importancia dos comités ou grupos de trabalho
que tratam os assuntos relacionados a acessibilidade, envolvendo o

compartilhamento de conhecimento de pessoas qualificadas.
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A segunda pratica desse grupo compreende o papel de inclusao proporcionado
pelos programas de visitas as pessoas com deficiéncia e suas associagoes.

As demais praticas estdo inter-relacionadas a medida que se referem a
relevancia das parcerias com associagdes e organizagdes que representam pessoas
com deficiéncia para avaliagao da acessibilidade e execucgao de treinamentos.

Em seguida, ainda visando o desenvolvimento de competéncias, as trés
praticas subsequentes abordam respectivamente o planejamento, a execugdo e a
avaliagao da efetividade de treinamentos, as quais tratam da qualidade didatica e da
aplicabilidade dos conhecimentos, habilidades e atitudes na prestacdo dos servigos
de assisténcia.

Por fim, a ultima pratica desse grupo integra o desenvolvimento pratico de
competéncias através da capacitacdo dos trabalhadores para atendimento de
pessoas com deficiéncia, consolidando a importancia do processo continuo de

desenvolvimento dos treinamentos.

3.2.4. Servigos de assisténcia durante o ciclo de viagem

Este grupo de praticas apresentado no Quadro 6 configura a conjuntura da
prestacdo de servigos de assisténcia durante o ciclo de viagem. Foram reunidas 6
praticas que envolvem em sua maioria o escopo de ambos os operadores, mas com

significativa relevancia de atuacéo dos operadores aéreos.
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Quadro 6 - Praticas da Dimensdo Gestéo, grupo Servigos de assisténcia durante o
ciclo de viagem

Servicos de assisténcia durante o ciclo de viagem

1800_GE =~ PROCEDIMENTOS QUANDO HA EXTRAVIO OU DANOS A TECNOLOGIAS
ASSISTIVAS E/OU AJUDAS TECNICAS TRANSPORTADAS

1900_GE  SERVICO DE ASSISTENCIA PARA OS PASSAGEIROS COM DEFICIENCIA
DURANTE O CICLO DE VIAGEM

2000_GE  IDENTIFICAGAO DE PASSAGEIROS COM DEFICIENCIAS OCULTAS

2100_GE  ATENDIMENTO PRIORITARIO AOS PASSAGEIROS COM DEFICIENCIA

2200_GE  SERVICO DE ATENDIMENTO PREFERENCIAL NA ETAPA DE INSPEGCAO DE
SEGURANCA E PRIVATIVO EM CASO DE INSPECAO PESSOAL

2300_GE  PROCEDIMENTOS DE TRANSPORTE DAS TECNOLOGIAS ASSISTIVAS E/OU
AJUDAS TECNICAS

Fonte: Autores.

A primeira pratica aborda a relevancia dos procedimentos de prestacao de
servigo quando ha extravio ou danos as tecnologias assistivas e/ou ajudas técnicas
transportadas. A segunda pratica compreende o servico de assisténcia para os
passageiros com deficiéncia durante o ciclo de viagem, que é viabilizado através da
coordenacao entre as equipes de operadores aeroportuarios e aéreos, dependendo
da etapa da jornada de viagem e localizag&o no aeroporto.

A terceira pratica desse grupo refere-se a oferta de acessoérios para auxiliar as
equipes de atendimento a identificarem passageiros com deficiéncias ocultas durante
a jornada. O uso desses identificadores pelos passageiros com deficiéncia, familiares
€ acompanhantes é opcional.

A quarta pratica discorre sobre o atendimento prioritario aos passageiros com
deficiéncia em todas as fases do ciclo de viagem. Em seguida, a quinta pratica se
refere ao servigo de atendimento preferencial na inspeg¢do de seguranga e privativo
em caso de inspecao pessoal, que é essencial para garantir a privacidade desses

individuos.
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Por fim, a ultima pratica aborda a gestao dos procedimentos de transporte das
tecnologias assistivas e/ou ajudas técnicas, retratando a importancia dos treinamentos

periddicos e manuais de orientagdo aos colaboradores.

3.2.5. Consideragoes finais sobre a dimensao Gestao

A Gestao da Acessibilidade articula processos de planejamento, organizacao,
direcdo e controle que sdo essenciais para a operacionalizacido das praticas de
acessibilidade. Além disso, o desenvolvimento das competéncias e as acgdes
colaborativas entre os operadores de aeroportos e das companhias aéreas é
essencial para a coeréncia entre aquelas que envolvem a aderéncia da acessibilidade.
Demais informacdes técnicas e normativas podem ser consultadas no Apéndice |

deste manual.

3.3. COMUNICAGAO

As praticas relacionadas a dimensdo Comunicagdo remetem aos meios de
obtencao de informacéao online pelo passageiro antes e durante a viagem aérea. Além
disso, consideram os recursos presentes na edificagcdo ou no ambiente que podem
ser utilizados pelos passageiros para identificacdo dos locais e para definicdo de
estratégias de deslocamento e uso. Dizem respeito ainda a comunicagao interpessoal,
que sao aquelas praticas que fornecem possibilidades de troca de informacdes via
atendimento ou intermediadas pela utilizagao de equipamentos de tecnologia assistiva
e/ou ajudas técnicas.

Essas praticas foram organizadas em quatro grupos apresentados na
sequéncia: Recursos informacionais para planejamento da viagem; Recursos de
informacao e sinalizacdo para orientacdo no aeroporto; Recursos estruturais para
seguranca e direcionamento no aeroporto; Recursos comunicacionais para interagao
com atendentes do aeroporto e/ou companhia aérea; Recursos e procedimentos para
compreensao das informagdes de viagem e uso dos equipamentos e instalagdes do
aeroporto.

Todas as praticas introduzidas nesta sec¢ao, seu conteudo completo, aspectos

técnicos e normativos, podem ser consultados no Apéndice | deste manual.
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3.3.1. Recursos informacionais para planejamento de viagem

O processo de aquisicdo de informagéo sobre a viagem aérea pelo usuario
geralmente comecga no acesso ao website do aeroporto e da companhia aérea. Os
principios de Usabilidade e Acessibilidade dos websites, bem como dos conteudos
disponibilizados, s&o importantes no que diz respeito a proporcionar uma experiéncia
positiva do usuario na utilizacdo de sistemas informatizados e no acesso aos
conteudos on-line.

Para uma pessoa com deficiéncia, é essencial criar experiéncias intuitivas e
satisfatorias a partir da usabilidade do sistema e acessibilidade dos elementos
contidos no website, sejam materiais fisicos ou digitais. Esses principios favorecem a
qualidade de aspectos textuais, imagens e simbolos e auxiliam na compreenséo das
informacgdes da viagem aérea.

No Quadro 7 estao exibidas as cinco praticas que compdéem o grupo dos
recursos informacionais para planejamento da viagem. Essas praticas possuem

escopo ou responsabilidade compartilhada entre operadores aeroportuarios e aéreos.

Quadro 7 - Praticas da Dimensdo Comunicagao, grupo de Recursos informacionais
para planejamento da viagem

Recursos informacionais para planejamento da viagem

2400 CO  WEBSITE ACESSIVEL

2500_CO  WEBSITE COM INFORMAGOES SOBRE OS EQUIPAMENTOS E SERVIGOS DE
ASSISTENCIA E ACESSIBILIDADE OFERECIDOS PELO AEROPORTO

2600_CO  WEBSITE COM INFORMAGCOES SOBRE OS EQUIPAMENTOS E SERVICOS DE
ASSISTENCIA E ACESSIBILIDADE OFERECIDOS PELA COMPANHIA AEREA

2700_CO  MATERIAIS INFORMATIVOS SOBRE AS ETAPAS E PROCEDIMENTOS DA
VIAGEM AEREA DISPONIBILIZADOS POR MEIO DE RECURSOS IMPRESSOS,
DIGITAIS, MAPAS OU VIDEOS

2800_CO MAPAS COM INDICAGAO DE ROTAS E RECURSOS DE ACESSIBILIDADE
DISPONIBILIZADOS NOS WEBSITES DOS AEROPORTOS

Fonte: Autores.
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A primeira e a segunda pratica apresentadas frisam os critérios de
acessibilidade nos websites dos aeroportos e das companhias aéreas no que diz
respeito a disponibilizacdo de informacdes sobre os equipamentos, servicos de
assisténcia e a acessibilidade do aeroporto, especialmente em relagdo aos aspectos
estruturais.

A terceira pratica discorre sobre a disponibilizacdo de materiais para auxiliar os
usuarios na preparagao da viagem e familiarizacdo com a experiéncia no aeroporto
como histérias em quadrinhos, checklists de viagem, folhetos, videos e mapas do
local.

Assim como qualquer conteudo disponibilizado em websites e sistemas
informatizados, também é imprescindivel que o mapa digital do aeroporto, a ultima
pratica destacada, tenha caracteristicas que obedegcam as normas de acessibilidade
em websites, possibilitando que o passageiro localize rotas, servigos, equipamentos

e instalagdes necessarias para sua experiéncia no aeroporto.

3.3.2. Recursos de informacao e sinalizagao para orientagao no aeroporto

Este grupo apresenta um conjunto de praticas variadas que possuem relacao
com a implementagcdo de recursos, tecnologias e elementos de sinalizagdo que
auxiliam a orientagao do usuario no aeroporto. Tal grupo possui ainda praticas que se
referem ao contexto de sinalizagdo, que sdo elementos de comunicagao que auxiliam
0 usuario a compreender seu caminho durante o ciclo de viagem, a funcao de
determinados locais e a localizac&o de servigos.

No Quadro 8 estdo exibidas as oito praticas que compdem esse grupo. Essas
praticas possuem escopo ou responsabilidade majoritariamente de operadores

aeroportuarios, com algumas praticas de competéncia de operadores aéreos.
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Quadro 8 - Praticas da dimensdo Comunicacao, grupo de Recursos de informagéo e
sinaliza¢ao para orientagao no aeroporto

Recursos de informacgao e sinalizagao para orientagdao no aeroporto

2900_CO  APLICATIVOS QUE ORIENTAM A LOCALIZAGAO E DESLOCAMENTO DO
PASSAGEIRO NO AEROPORTO

3000_CO ELEMENTOS DE SINALIZAGAO ACESSIVEIS EM ALTURA ADEQUADA E
CARACTERES AMPLIADOS, COM CONTRASTE DE CORES E CONTORNOS
BEM DEFINIDOS

3100_CO SINALIZAQAO INDICATIVA E LOCALIZAGAO DO BALCAO DE CHECK-IN
ACESSIVEL

3200_CO  INFORMAGOES SOBRE MEIOS DE TRANSPORTE DISPONIVEIS NO WEBSITE
E NO AEROPORTO

3300_CO MAPA ACESSIVEL DO AEROPORTO COM RECURSOS VISUAIS, TATEIS E
SONOROS

3400_CO SEMAFOROS PARA PEDESTRES EQUIPADOS COM SINAIS SONOROS

3500_CO  SINALIZAGAO DE ESPACOS RESERVADOS PARA USO PRIORITARIO POR
PESSOAS COM DEFICIENCIA OU MOBILIDADE REDUZIDA

3600_CO  SINALIZAGAO INDICATIVA DE LOCALIZAGAO E ALERTA DE RAMPAS,
ELEVADORES, ESTEIRAS E ESCADAS ROLANTES

Fonte: Autores.

A primeira pratica destaca a relevancia das ferramentas, aplicativos ou
sistemas que ensinam as etapas de uma viagem aérea ou auxiliam os usuarios a
localizagao de instalagdes ou determinados espacgos no aeroporto.

A segunda pratica apresentada é encontrada logo na entrada do aeroporto,
enfatizando a importancia das sinalizagcdes de localizacdo dos balcdes de check-in
das companhias aéreas, especialmente em aeroportos com amplos terminais e que
possuem varias entradas para acesso a area publica.

Na sequéncia, ao adentrar no aeroporto, ha uma pratica que enfatiza os

elementos de sinalizagdo, como placas e monitores com linguagem, formato e altura
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adequada, ou seja, com caracteres formatados de acordo com as normas de
acessibilidade e tamanho proporcional ao espago em que se localiza.

A quarta pratica desse grupo remete a disponibilizagdo de informagdes basicas
sobre os tipos de transporte disponiveis, bem como os horarios de chegada e saida,
trajetos, os pontos de acesso e de parada.

A quinta pratica frisa a existéncia de um mapa fisico ou digital no aeroporto, ou
com ambos 0s recursos, com objetivo de proporcionar ao passageiro informacdes
basicas e rotas de acesso.

Na sequéncia tem-se uma pratica que discorre sobre a sinalizagao de trafego
seguro de passageiros e usuarios, principalmente caminhando ou acessando vias
principais onde ha passagem de veiculos. A sétima pratica compreende a sinalizagéo
de transito indicando vagas para estacionar e/ou parar seu veiculo nas imedia¢des do
aeroporto. Ademais, a ultima pratica ressalta a sinalizagdo recomendavel nas
travessias em faixas elevadas nas entradas dos aeroportos e outras situagdes que

também exigem sinalizagao e indicagbes de seguranca.

3.3.3. Recursos estruturais para a seguranca e direcionamento no aeroporto

Este grupo introduz as praticas relacionadas a sinalizagado de seguranca, que
€ essencial para a orientagéo espacial do usuario ou passageiro. Todas essas praticas
possuem escopo ou responsabilidade de operadores aeroportuarios. No Quadro 9

estao exibidas as seis praticas que compdem esse grupo.
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Quadro 9 - Praticas da dimensao Comunicagéo, grupo de Recursos estruturais para
seguranca e direcionamento no aeroporto

Recursos estruturais para seguranga e direcionamento no aeroporto

3700_CO PISOS E ILUMINACAO QUE FAVORECEM A ORIENTAGCAO, USO DOS
ESPACOS E FLUXOS

3800_CO PISOS CONTRASTANTES PARA INDICAR DESNIVEL DE 5MM ATE 20MM

3900_CO SINALIZAQAO VISUAL EM PORTAS E PAREDES DE VIDRO LOCALIZADAS
EM AREAS DE CIRCULACAO

4000_CO PAVIMENTAGAO TATIL DE ALERTA E DIRECIONAL EM ROTAS ACESSIVEIS

4100_CO PAVIMENTAGAO TATIL DE ALERTA ANTES DE ESCADAS, ELEVADORES,
RAMPAS E OBSTACULOS

4200_CO BARRAS DE PROTEGAO E SINALIZAGAO PARA ELEMENTOS SUSPENSOS

Fonte: Autores.

As duas primeiras praticas se referem as condicbes adequadas de pisos,
combinando a iluminagéo ou se integrando a ela para favorecer o uso dos espacos e
fluxos, e, para determinar estruturas com desnivel acima do nivel do piso, ou ainda,
outros tipos de desniveis ou saliéncias que podem atrapalhar e até causar acidentes.

Ainda em relagao a instalagao de itens de segurancga, a terceira pratica destaca
a pertinéncia de que portas e paredes envidragadas sejam identificadas com
sinalizagao visual de forma continua, para permitir a identificacdo visual da barreira
fisica. Em seguida, a quarta e quinta praticas ressaltam as condi¢des adequadas da
pavimentacao tatil usada para alertar e direcionar pessoas com deficiéncia visual por
rotas acessiveis.

Por fim, a ultima pratica desse grupo se refere as barras de protegao e a
sinalizagao para alertar os usuarios sobre a presenca de objetos que se projetam
acima do nivel do piso, para impedir o acesso em estruturas suspensas ou inclinadas
como vaos de escadas ou rampas.

Todas essas medidas visam evitar colisdes e acidentes, além de proteger todos

0s usuarios do aeroporto, principalmente pessoas com deficiéncia visual.
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3.3.4. Recursos comunicacionais para interagao com atendentes do aeroporto

e/ou companhia aérea

Este grupo apresenta cinco praticas que apoiam a comunicagao interpessoal,
a interagao e o dialogo humanizado. Logo, desde que as equipes de operadores
aeroportuarios e aéreos tenham competéncias para dialogar, identificar e responder
as demandas de pessoas com deficiéncia, o uso de sistemas de comunicagao
interpessoal e outras tecnologias analogas podem melhorar consideravelmente os
processos de comunicagao e as relagdes interpessoais de atendimento.

No Quadro 10 estdo exibidas as praticas que compdem esse grupo. Todas elas
possuem escopo ou responsabilidade mesclada ou cooperativa entre operadores

aeroportuarios e aéreos.

Quadro 10 - Praticas da dimensdao Comunicagdo, grupo de Recursos
comunicacionais para interagcdo com atendentes do aeroporto e/ou
companhia aérea

Recursos comunicacionais para interagao com atendentes do aeroporto e/ou companhia

aérea

COMUNICAGAO ENTRE USUARIO E COMPANHIA AEREA OU AEROPORTO

4300_CO  poR MEIO DE APLICATIVOS DE MENSAGENS

4400_CO  EQUIPAMENTOS PARA COMUNICAGCAO ACESSIVEL COM O AEROPORTO

4500_CO  PONTOS DE INFORMAGCAO E AUXILIO COM ATENDIMENTO PRESENCIAL

4600_CO  ARO MAGNETICO EM SETORES DE ATENDIMENTO

4700_CO  TRADUTOR INTERPRETE DE LIBRAS E GUIA-INTERPRETE

Fonte: Autores.

A primeira pratica descreve a comunicagao que pode ser realizada por meio de
aplicativos de conversagédo dos websites (chats) das empresas ou dos servigos de

atendimento ao cliente (SAC), desde que possibilitem o atendimento em tempo real e
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acessivel, oferecendo suporte agil ao usuario, preferencialmente com atendimento
humanizado.

A segunda pratica se refere aos equipamentos disponiveis para a comunicagao
ou interagdo entre usuarios e funcionarios, tipicamente chamados de pontos de
auxilio, facilitando a resolugao de problemas e o esclarecimento de duvidas.

A terceira pratica salienta as consideragdes sobre os pontos de auxilio ou help
points, incluindo o balcdo de informagdes, um setor essencial aos usuarios e
passageiros.

A quarta pratica trata sobre o dispositivo aro magnético, que consiste em uma
tecnologia assistiva que auxilia usuarios de aparelhos auditivos, eliminando
interferéncias, ecos, reverberacodes e ruidos de fundo.

Por fim, a ultima pratica desse grupo ressalta o intérprete de libras, profissional
certificado para comunicar-se por meio da Lingua Brasileira de Sinais (Libras) e
responsavel por mediar a comunicagao entre os profissionais do aeroporto/companhia
aérea e o passageiro com surdez. A pratica inclui também o guia-intérprete, que € o
profissional que domina diversas formas de comunicac¢ao utilizadas pelas pessoas

com surdocegueira, podendo fazer interpretagao ou transliteracao.

3.3.5. Recursos e procedimentos para compreensdo das informagdes de

viagem e uso dos equipamentos e instalagdoes do aeroporto

Durante uma viagem, os passageiros precisam de informacgdes sobre diversos
assuntos. Para isso, € importante que no aeroporto existam recursos adicionais aos
ja citados, para auxilia-los a obterem informagdes ou solicitarem ajuda.

No Quadro 11 estdo apresentadas as seis praticas que compdem esse grupo.
A maior parte delas possuem escopo de operadores aeroportuarios e aéreos, exceto
a pratica 4800 _CO, que exige a competéncia compartilhada entre ambos e a pratica

4900 _CO, que é de responsabilidade apenas de operadores aéreos.
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Quadro 11 - Praticas da dimensdo Comunicacgéao, grupo de Recursos e procedimentos
para compreensao das informagdes de viagem e uso dos equipamentos
e instalagdes do aeroporto

Recursos e procedimentos para compreenséao das informagoes de viagem e uso dos
equipamentos e instalagdes do aeroporto

4800_CO JANELA DE LIBRAS

4900_CO MATERIAIS INFORMATIVOS EM BRAILLE COM INSTRUCOES SOBRE O
CICLO DE VIAGEM

5000_CO TELEFONES ACESSIVEIS

5100_CO BOTOES ACESSIVEIS PARA ACIONAMENTO DOS ELEVADORES

5200_CO BRAILLE E CARACTERES EM RELEVO EM INSTALACOES (EX: PORTAS E
CORRIMAOS), EQUIPAMENTOS (EX: MAQUINAS DE VENDA AUTOMATICA E
BEBEDOUROS)

5300_CO PROCEDIMENTOS DE ATENDIMENTO E CARDAPIO ACESSIVEIS

Fonte: Autores.

A primeira pratica discorre sobre os recursos digitais com tradugdo em libras
através de avatares ou, preferencialmente, por meio de videos previamente gravados
por intérpretes, para comunicar informacdes relevantes a viagem, oferecendo um
atendimento adequado e acessivel as pessoas com surdez.

Na sequéncia, destacam-se os materiais informativos em braile, que englobam
cartoes, folhetos, livretos ou outros tipos de materiais impressos com instrucées sobre
o ciclo de viagem. A terceira pratica salienta o telefone para surdos
(Telecommunication Device for the Deaf - TDD), que possui recursos de amplificagao
sonora, teclado, digitalizagdo de voz e outras funcionalidades.

Nesse grupo, a quarta pratica se refere as funcbes de botbes internos e
externos para acionamento acessivel dos elevadores. A quinta pratica aborda o uso
de braille e caracteres em relevo em instalacbes e equipamentos. Por fim, a ultima
pratica destaca a relevancia dos procedimentos de atendimento e cardapio
acessiveis, especialmente nos servigos de alimentagao para a consecucgao acessivel

do servigo.
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3.3.6. Consideragoes finais sobre a dimensao Comunicagao

A comunicagdo interpessoal de passageiros com atendentes e outros
prestadores de servico podem ocorrer de diversas maneiras. Com o avango das
tecnologias, essa interagdo tem se desenvolvido de maneira gradativa e acessivel
através de softwares e de aplicativos, levando em consideragdo a observancia de
todos os critérios de acessibilidade em sistemas informatizados.

Também é preciso destacar que todos os materiais, quando disponibilizados na
forma fisica, também devem estar em braille. Além disso, os elementos de informacao
devem possuir linguagem nitida e compreensivel para todos usuarios.

Em aeroportos, além de materiais informativos, também s&o encontrados
dispositivos como totens, quiosques computadorizados e painéis. Tais sistemas sao
importantes para o repasse de informagdes referentes a diversos aspectos da viagem,
como rotas, horarios e servigos oferecidos. Outras informagdes técnicas e normativas

podem ser consultadas no Apéndice | deste manual.

3.4. DESLOCAMENTO

Esta dimensao abrange um conjunto de praticas que tratam sobre a experiéncia
da viagem aérea pelo passageiro enfrentando barreiras fisicas, longos percursos e a
utilizacdo dos recursos estruturais do aeroporto.

Essas praticas foram sintetizadas em trés grupos apresentados na sequéncia:
Recursos para acesso e deslocamento no aeroporto; Recursos e equipamentos para
deslocamento no aeroporto; Recursos para embarque/ desembarque e deslocamento
na aeronave. Todas as praticas introduzidas nesta secdo, seu conteudo completo,

aspectos técnicos e normativos, podem ser consultados no Apéndice | deste manual.

3.4.1. Recursos para acesso e deslocamento no aeroporto

O deslocamento do passageiro antes e depois do voo constitui uma importante
fase da viagem aérea, que comeca na chegada ao aeroporto, acessando as vias
principais do terminal por meio do sistema de transporte, estacionamento e entradas.
No Quadro 12 estao exibidas as sete praticas que compdem esse grupo. Todas essas

praticas sdo de escopo ou de responsabilidade do operador aeroportuario.
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Quadro 12 - Praticas da Dimensao Deslocamento, grupo Recursos para acesso e
deslocamento no aeroporto

Recursos para acesso e deslocamento no aeroporto

5400_DE  SISTEMAS DE TRANSPORTE PUBLICO ACESSIVEIS: ONIBUS, METRO OU
OUTRO MEIO QUE TRANSPORTE O USUARIO ATE O AEROPORTO

5500_DE  ESTACIONAMENTO: VAGAS RESERVADAS PARA PESSOAS COM
DEFICIENCIA E IDOSOS, PROXIMAS AOS ACESSOS DO TERMINAL, COM
ROTA E SINALIZACAO ACESSIVEL

5600_DE  ESTACIONAMENTOS, CALCADAS E RUAS: REBAIXAMENTOS DE CALCADAS,
FAIXAS DE PEDESTRES ELEVADAS, ROTAS ACESSIVEIS PLANAS,
NIVELADAS E NAO ESCORREGADIAS

5700_DE EQUIPAMENTOS QUE AUXILIAM NA ORIENTACAO ESPACIAL DOS
PASSAGEIROS DURANTE O DESLOCAMENTO NO AEROPORTO

5800 DE  TRANSPORTE ACESSIVEL DE PASSAGEIROS PARA EMBARQUE E
DESEMBARQUE OU ENTRE TERMINAIS

5900_DE  PISOS SEGUROS PARA O DESLOCAMENTO

6000_DE  ACESSOS INTERNOS E EXTERNOS NIVELADOS COM PASSAGENS AMPLAS
E SINALIZADAS

6100_DE  SISTEMAS DE ILUMINACAO NATURAL E/OU ARTIFICIAL

6200 DE = CORREDORES COM PELO MENOS 150 CM DE LARGURA LIVRE DE
QUALQUER OBSTRUCAO

Fonte: Autores.

Para propiciar o trajeto acessivel do usuario até a entrada do aeroporto ou sua
saida do local, é preciso considerar a acessibilidade do sistema de transporte via
Onibus, metré ou outro modal. Nesse sentido, € observado que o0 aeroporto possui
representatividade ou relevancia socioecondmica para pressionar o poder publico pela
garantia da acessibilidade desses meios de transporte.

A segunda pratica trata das vagas previstas para serem reservadas para
pessoas com deficiéncia e idosos. Todas as vagas reservadas precisam estar

localizadas o mais proximo possivel dos acessos principais do terminal, para que a
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pessoa com deficiéncia se locomova facilmente até conseguir estar dentro do
aeroporto.

Dando sequéncia as praticas apresentadas, a area externa do aeroporto e seus
principais acessos devem ter recursos estruturais para complementar as
caracteristicas positivas do sistema de transporte e, consequentemente, dar
continuidade no ambito da acessibilidade integral. O deslocamento externo é parte
das etapas pré e pos-viagem, sendo assim, € essencial que as vias de circulagao,
sejam elas calgadas, ruas, estacionamentos, faixas de travessia de pedestre, rampas,
escadas e outras vias estejam adequadas ao uso de qualquer pessoa.

Muitos usuarios utilizam recursos via aparelhos moveis para se localizarem e
deslocarem nos locais publicos, incluindo as areas externas e internas dos aeroportos.
As tecnologias tendem a evoluir cada vez mais e atualmente é possivel encontrar
equipamentos, como robds, artefatos ou pequenos veiculos que sao disponibilizados
as pessoas com deficiéncia sensorial ou cognitiva no deslocamento pelo aeroporto,
inclusive nas areas restritas, conforme proposto na quarta pratica.

Antes que o usuario possa adentrar no aeroporto, € necessario que as entradas
e saidas principais sejam amplas, sinalizadas, sem degraus, niveladas, com piso
adequado e acessiveis a todas as pessoas, sempre apresentando acabamento de
superficie ou piso aderente, regular, firme ou estavel. Outras caracteristicas que
favorecam a percepgao visual do ambiente devem ser agregadas nos sistemas de

iluminacao e nos espacos livres para deslocamento.

3.4.2. Recursos e equipamentos para deslocamento no aeroporto

Este grupo inclui oito praticas relacionadas ao deslocamento interno no
aeroporto, conforme apresentado no Quadro 13, cuja maioria € de escopo ou de
responsabilidade do operador aeroportuario, exceto a pratica 6800 DE, que envolve a

participacdo também do operador aéreo.
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Quadro 13 - Praticas da Dimensao Deslocamento, grupo Recursos e equipamentos
para deslocamento no aeroporto

Recursos e equipamentos para deslocamento no aeroporto

6300_DE ELEVADORES ACESSIVEIS COM BARRAS DE APOIO, ESPACO AMPLO OU
PORTAS OPOSTAS, LOCALIZADOS PROXIMOS AS PRINCIPAIS AREAS DE
uso

6400_DE RAMPAS DE ACESSO AS AREAS DO AEROPORTO AMPLAS COM GUIA DE
BALIZAMENTO, GUARDA-CORPO, CORRIMAOS EM DUAS ALTURAS,
INCLINACAO, PATAMARES E PISO ATENDENDO AS ESPECIFICAGOES
NORMATIVAS

6500_DE ESCADAS: AMPLAS COM GUIA DE BALIZAMENTO, GUARDA-CORPO,
PATAMAR DE SEGURANGA, CORRIMAOS EM DUAS ALTURAS,
SINALIZAGAO VISUAL APLICADA AOS PISOS E ESPELHOS.

6600_DE ESCADAS ROLANTES: AMPLAS E SINALIZADAS

6700_DE ESTEIRAS ROLANTES: AMPLAS E SINALIZADAS

6800_DE CADEIRAS DE RODAS DISPONIVEIS PARA USUARIOS DO AEROPORTO E
PASSAGEIROS

6900 _DE VEICULOS PARA TRANSPORTAR O USUARIO EM LONGAS DISTANCIAS
DENTRO DO AEROPORTO

7000 DE  AREA LIVRE PARA CIRCULACAO DE PESSOAS COM DEFICIENCIA OU
MOBILIDADE REDUZIDA NAS PRACAS DE ALIMENTACAO E LOJAS DE
SERVICOS

Fonte: Autores.

O acesso por meio de elevadores em qualquer nivel do aeroporto auxilia todos
0s usuarios, especialmente aqueles com dificuldades de locomocgao. Os elevadores
sao considerados pelas pessoas com deficiéncia como a melhor forma de acesso aos
niveis de um edificio com seguranga e conforto, especialmente os que possuem
entrada e saida por dois lados opostos.

As rampas sao alternativas ao uso dos elevadores. Elas possibilitam o ir e vir.
Para isso, as rampas devem atender as especificacbes das normas técnicas para

garantir seguranga no acesso de usuarios em locais com desniveis inevitaveis.
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A terceira pratica destaca os critérios sobre escadas, que devem ser amplas,
possuir corrimdo em ambos os lados e em duas alturas, guarda corpo e faixa
contrastante entre o piso e o espelho. Isso vale também para as escadas rolantes,
que devem atender as especificagdes técnicas.

As esteiras rolantes também sao importantes equipamentos de auxilio ao
deslocamento. Esses equipamentos devem possuir largura minima adequada e serem
sinalizados para que os usuarios as encontrem e as utilizem de forma intuitiva e
segura. Devem contar também com sinalizagdo sonora ou visual para alertar o usuario
e evitar acidentes. Essa sinalizagdo também é pertinente em escadas rolantes.

Para passageiros que tenham deficiéncia fisica ou motora, usuarios ou nao de
cadeiras de rodas, ou pessoas com alguma condicdo de saude que requeira
assisténcia durante a viagem, o deslocamento pode ser auxiliado por meio da
disponibilizacao de cadeiras de rodas de uso gratuito e de facil acesso para os
passageiros. Em alguns casos, é importante que o aeroporto também disponibilize
alguém que possa auxiliar nesse deslocamento do usuario. Essa assisténcia é de
responsabilidade tanto da companhia aérea quanto do aeroporto, inclusive na
disponibilizacao de cadeiras para pessoas obesas e pessoas que tém dificuldade em
controlar o tronco.

Outro meio de auxiliar no deslocamento de passageiros que tenham algum tipo
de dificuldade de locomogédo, € por meio de veiculo que esteja disponivel para
transporte desde a area externa até as areas publicas e restritas no interior do
aeroporto, principalmente, nos terminais que exigem longos deslocamentos.

Os locais cessionarios de varejo, lounges e pragas de alimentagao, também
devem ser acessiveis e dispor de ambientes sem restricdes entre objetos e mobiliario,
permitindo uma circulagao autbnoma, tendo como médulo de referéncia a manobra
de usuario com uma cadeira de rodas. O operador aeroportuario precisa garantir as
medidas de implantacdo e operacao dessas restricdes na prescricao dos projetos e
contratos de concessao.

As lojas, restaurantes e casas de cambio devem proporcionar acesso a todos,
observando a perspectiva das pessoas com deficiéncia nos requisitos técnicos e
layouts adequados para a locomocgao de pessoas usuarias de cadeira de rodas ou de
outras tecnologias assistivas/ajudas técnicas dentro do estabelecimento, alcance de
produtos ou itens comercializados e alturas adequadas para favorecer a comunicag¢ao

interpessoal com os prestadores de servigo.
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3.4.3. Recursos para embarque/desembarque e deslocamento na aeronave

Geralmente, as pontes de embarque e desembarque sdo a melhor alternativa
de acesso e saida da aeronave. Porém, ha terminais que operam embarques e
desembarques externos. Nestes casos, € necessario 0 uso de equipamentos para
auxilio ao ascenso e descenso para entrar e sair da aeronave. No Quadro 14 séo
exibidas as cinco praticas que compdem esse grupo. As praticas 7100_GE e 7200_GE
sdo de escopo do operador aeroportudrio e as praticas restantes desse grupo sao de

escopo do operador aéreo.

Quadro 14 - Praticas da Dimens&o Deslocamento, grupo Recursos para embarque/
desembarque e deslocamento na aeronave

Recursos para embarque/ desembarque e deslocamento na aeronave

7100_DE PONTE DE ACESSO PARA EMBARQUE/DESEMBARQUE ACESSIVEL
(FINGER)

7200_DE EQUIPAMENTOS DE ACESSO PARA AUXILIO NO EMBARQUE E
DESEMBARQUE (REMOTO/EXTERNO)

7300_DE CADEIRAS PARA AUXILIAR O PASSAGEIRO A SUBIR/DESCER ESCADAS

7400_DE SISTEMA DE TRANSFERENCIA DO PASSAGEIRO DA CADEIRA ATE O
ASSENTO DA AERONAVE SEM CONTATO COM A PESSOA

7500_DE CADEIRAS DE RODAS PARAACESSO E DESLOCAMENTO NO INTERIOR DA
AERONAVE

Fonte: Autores.

As pontes de embarque e desembarque compdem a estrutura do aeroporto e
proporcionam o acesso até a entrada da aeronave, por meio de equipamentos de
engate a entrada da aeronave.

A Resolucdo n° 280/2013 da ANAC cita que é facultado ao operador aéreo
disponibilizar e operar seu préprio equipamento de ascenso e descenso ou rampa. No
entanto, frisa-se a importdncia de que as companhias aéreas trabalhem
cooperativamente e tenham também equipamentos adequados a todos os

passageiros, especialmente, aos que requerem assisténcia para que possam
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embarcar de forma segura e apropriada.

Apesar das rampas de embarque e desembarque n&o proporcionarem
autonomia de acesso a todas as pessoas com deficiéncia, necessitando do apoio de
operadores para propiciar o acesso adequado, esses equipamentos proporcionam
maior nivel de acessibilidade do que outros tipos de equipamentos de elevagao para
ascenso e descenso do passageiro, como o ambulift e os médulos para embarque
acessivel, que também sao opgdes recomendaveis.

Se o0 aeroporto ou companhia aérea nao pode priorizar 0 acesso via ponte de
embarque ou possuir rampa de acesso, outro equipamento utilizado sao as cadeiras
de acesso as escadas da aeronave. Porém, frisa-se novamente o gerenciamento
desses recursos conforme critérios de priorizacdo pelas alternativas que promovem
maior acessibilidade e segurancga.

ApOs o acesso do passageiro a aeronave, € necessario a utilizacdo das
cadeiras de rodas de bordo. A companhia aérea € responsavel por disponibilizar esse
equipamento, que estd armazenado em compartimento adequado na aeronave,
obedecendo aos critérios de segurancga e utilizagdo adequada de espaco.

Por fim, destaca-se uma pratica que traz uma alternativa ao carregamento
manual para transferéncia do passageiro da cadeira de bordo para o assento na

cabine da aeronave.

3.4.4. Consideragoes finais sobre a dimensao Deslocamento

Nesta secao foram introduzidas as praticas que auxiliam os passageiros no
deslocamento no aeroporto. O detalhamento de tais praticas, bem como as diretrizes
de apoio normativo e técnico estao fornecidos no Apéndice | deste manual.

E importante observar que ha uma diversidade de acessos e meios de
transporte em cada aeroporto. Neste sentido, as praticas de acessibilidade devem
assegurar um deslocamento facilitado e seguro nas &areas externas, incluindo
estacionamentos, espagos de chegada de transporte publico, coletivo ou individual, e
conexdes com outros modais e, também, nas areas internas e no embarque e
desembarque.

Portanto, é necessario que as areas externas de acesso ao aeroporto, bem
como as areas internas estejam de acordo com as normas e resolugdes brasileiras,

para que sejam consideradas acessiveis e proporcionem uma melhor experiéncia aos
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passageiros e usuarios, independente se esses estiverem utilizando ou nao

aparelhos, tecnologias ou equipamentos para auxiliar o deslocamento.

3.5. USO

As praticas e tecnologias de acessibilidade apresentadas a seguir remetem ao
uso das instalagdes aeroportuarias. Esta dimensao diz respeito a possibilidade de
realizacao de atividades por todas as pessoas em um determinado ambiente. As
praticas identificadas nessa dimensao foram sintetizadas em trés grupos: Mobiliarios
e equipamentos para o atendimento ou autoatendimento; Recursos para uso de
sanitarios e vestiarios; e Espacos preferenciais e ambientes dedicados ao
atendimento e espera de pessoas com deficiéncia, acompanhantes e animais de
servico.

Todas praticas introduzidas nesta secéo, seu conteudo completo, aspectos

técnicos e normativos, podem ser consultados no Apéndice | deste manual.

3.5.1. Mobiliarios e equipamentos para o atendimento ou autoatendimento

Os mobiliarios sado instrumentos de promocao da acessibilidade, pois eles
proporcionam a maior parte dos contextos de interacdo interpessoal com os
prestadores de servigo e, consequentemente, os processos de atendimento. No
Quadro 15 estdo sintetizadas as sete praticas que fazem parte desse grupo. Todas
elas sao de escopo dos operadores aeroportuarios, exceto a primeira 7600_US, que

envolve também a competéncia de operador aéreo.




Quadro 15 - Praticas da Dimensédo Uso, grupo Mobiliarios equipamentos para o
atendimento ou autoatendimento

Mobiliarios e equipamentos para o atendimento ou autoatendimento

7600_US DISPOSITIVO ACESSIVEL PARA AUTOATENDIMENTO DE CHECK-IN

7700_US BALCOES DE ATENDIMENTO ACESSIVEIS

7800_US ESTEIRA ACESSIVEL PARA DESPACHO DE BAGAGEM

7900_US MESAS, CADEIRAS E OUTROS MOBILIARIOS ACESSIVEIS

8000_US ASSENTOS E ESPACOS RESERVADOS NAS AREAS PROXIMAS AO CHECK-
IN, PORTOES DE EMBARQUE E DEMAIS AREAS DE USO

8100_US BEBEDOUROS ACESSIVEIS

8200_US MAQUINAS DE VENDA E CAIXAS ELETRONICOS ACESSIVEIS

Fonte: Autores.

Os equipamentos de autoatendimento agilizam processos de check-in e a
obtencdo de outras informagdes pelos passageiros, diminuindo o fluxo de filas. No
entanto, € necessario que na sua instalagdo sejam agregados os recursos para
auxiliar pessoas com deficiéncia, nas condicdbes dos equipamentos e na
acessibilidade do sistema.

O atendimento aos passageiros em qualquer experiéncia de uma viagem aérea
ocorre envolvendo o contato ou a aproximacido com prestadores de servigo, onde ha
frequentemente um balcao, seja nas lojas dos cessionarios, balcado de informagdes,
centrais de atendimento, check-in e outros. Independentemente da situacido, os
balcbes devem ser acessiveis a todos os passageiros em formato, altura e
localizagao.

Esses balcdes devem ainda favorecer o atendimento de pessoas usuarias de
cadeira de rodas e baixa estatura, propiciando sua aproximacao de maneira livre na
plataforma ou bancada, que deve estar sem objetos ou obstaculos que atrapalhem a

comunicagao com o operador ou atendente.
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A terceira pratica, ja observada no check-in de alguns aeroportos de outros
paises, € a esteira de despacho de bagagem, concebida em altura proxima ao nivel
do piso, que facilita a colocagdo e manuseio da bagagem despachada. Mesmo que
essa pratica seja incipiente na realidade nacional, recomenda-se sua adogao.

Destaca-se também a pratica relativa a mesas e cadeiras, que devem seguir
os principios do desenho universal, além de estarem localizadas em uma rota
acessivel aos locais de servigos e comodidades do aeroporto usufruidas por todos os
passageiros.

A quinta pratica desse grupo salienta que em qualquer espaco de espera ou
consumo devem existir espacos reservados e identificados para pessoas com
deficiéncia. Esses espacos devem também estar localizados em uma rota acessivel,
incluindo na visualizacao e sinalizagao.

Os bebedouros de agua, sexta pratica apresentada, constituem uma parte
fundamental dos itens de infraestrutura do aeroporto. Por fim, outros equipamentos
importantes que proporcionam comodidade aos passageiros sao os relativos aos de
servigos automatizados como maquinas de venda e caixas eletrénicos. Todos esses

equipamentos devem possuir 0s recursos pertinentes a acessibilidade.

3.5.2. Recursos para o uso de sanitarios e vestiarios

Os sanitarios sdo instalagcdes imprescindiveis em locais publicos. Em um
aeroporto, o fluxo intenso e rotativo de pessoas demandam critérios extensivos sobre
a qualidade desses ambientes, suas caracteristicas e recursos para favorecer a
acessibilidade a todos os passageiros. No Quadro 16 estdo sintetizadas as quatro
praticas que fazem parte desse grupo, que possui escopo dos operadores

aeroportuarios.




98

Quadro 16 - Praticas da Dimensdo Uso, grupo Recursos para uso de banheiros e
vestiarios

Recursos para uso de banheiros e vestiarios

8300_US  SANITARIO ACESSIVEL: LOCALIZAGAO E DISPONIBILIDADE

SANITARIO UNISSEX ACESSIVEL COM SUPERFICIE PARA TROCA DE ROUPA

8400_US  hr CRIANCAS E ADULTOS

8500_US  SANITARIO COM RECURSOS PARA PESSOAS OSTOMIZADAS

8600_US  SANITARIO ACESSIVEL: LAYOUT E EQUIPAMENTOS

Fonte: Autores.

Em resumo, os sanitarios devem sempre estar posicionados nas rotas
principais, de acordo com o fluxo tipico dos passageiros, integrados de maneira que
sua localizacado seja facilitada, independentemente de onde o passageiro esteja.
Também € imprescindivel que os sanitarios sejam equipados com os equipamentos e

itens obrigatorios, regidos por leis e normas.

3.5.3. Espacos preferenciais e ambientes dedicados ao atendimento e espera de

pessoas com deficiéncia, acompanhantes e animais de servigo

Os espacos preferenciais propdem a oferta do acesso prioritario ou preferencial
no atendimento. Ja os ambientes dedicados elevam o nivel de servigco para
proporcionar experiéncias de acomodacao de passageiros com necessidades
especificas. No Quadro 17 estao sintetizadas as seis praticas que fazem parte desse
grupo. Todas elas sao de escopo dos operadores aeroportuarios, exceto a pratica

8900 GE que é de escopo do operador aéreo.
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Quadro 17 - Praticas da Dimensao Uso, grupo Espacos preferenciais e ambientes
dedicados ao atendimento e espera de pessoas com deficiéncia,
acompanhantes e animais de servico

Espacos preferenciais e ambientes dedicados ao atendimento e espera de pessoas com
deficiéncia, acompanhantes e animais de servico

AREAS DEDICADAS PARA AS NECESSIDADES FISIOLOGICAS DE ANIMAIS

8700_US " (cA0 GUIA, CAO DE ASSISTENCIA E OUTROS).

8800_US  SALA SENSORIAL

ASSENTOS PREFERENCIAIS NAS AERONAVES, COM DESCANSO DE

8900_US  praco MOVEL

9000_US ENFERMARIA E EQUIPAMENTOS DE EMERGENCIA ACESSIVEIS

ESPACOS TRANQUILOS E SILENCIOSOS COM BAIXA EXPOSIGAO A

9100 US  eqTiMuLOS SENSORIAIS

AREAS DEDICADAS PARA RETIRADA DE MALA/BAGAGEM PELO

9200 US " pASSAGEIRO COM DEFICIENCIA OU MOBILIDADE REDUZIDA

Fonte: Autores.

Os cées sado os animais mais tipicos no que diz respeito aos processos de
assisténcia, observados em normas especificas do transporte aéreo. Ja outros
animais de assisténcia ou de apoio emocional podem acompanhar os passageiros
durante o voo, de acordo com as medidas observadas pela companhia aérea,
obedecendo-se as normativas atuais de seguranca.

Diante disso, € importante que no aeroporto exista um ou mais locais para que
esses animais possam realizar suas necessidades fisiologicas, enquanto seu
responsavel encontra-se dentro da edificagéo.

A sala sensorial, segunda pratica destacada nesse grupo, refere-se a um
ambiente que favorece a reorganizagao de passageiros diante de estimulos tipicos de
um aeroporto como luminosidade, contato com texturas e sons emitidos pelos avisos
de voos e aglomeracgdes. Os espagos silenciosos, quinta pratica apresentada, sao
ambientes configurados para proporcionar tranquilidade e conforto, especialmente,

nos periodos de espera.
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Durante o voo, € possivel observar outra pratica relacionada ao contexto de
acomodacéao e configuracdo de aeronaves, os assentos com bragos removiveis ou
retrateis. Esses recursos facilitam a transferéncia e a movimentacido de pessoas com
deficiéncia fisica, obesas ou com mobilidade reduzida.

Também se destaca a importancia da alocagdo dos passageiros em assentos
que favorecam a assisténcia aos passageiros, com bragos removiveis e que facilitem
0 acesso mais proximo possivel da saida/entrada da aeronave e dos sanitarios.

Outra pratica pertinente se refere a facilitagdo da retirada de bagagens pelas
pessoas com deficiéncia, acessando local sinalizado e reservado a aproximagao
segura na esteira de bagagens. Por fim, outro tipo de ambiente de apoio a passageiros
que requerem assisténcia é a enfermaria, que também deve ser acessivel para todas
as pessoas em suas sinalizagdes, arquitetura e equipamentos. Além disso, deve
contemplar pessoal treinado para atender as necessidades de pessoas com

deficiéncia.

3.5.4. Consideragoes finais sobre a dimensao Uso

Foram apresentadas nesta secéo as praticas e as tecnologias relacionadas a
dimensao de Uso. No Apéndice | ha o detalhamento de cada pratica aqui evidenciada.
A possibilidade de orientar-se pelo espag¢o, comunicar-se, deslocar-se e usar 0s
espacos e servigos € uma preocupacao central na tematica da acessibilidade integral.
As praticas aqui apresentadas sdo mutaveis e evoluem a cada dia, possibilitando
novas opgoes de inclusdo ou acomodagao de passageiros, evoluindo o contexto da
autonomia e efetividade na utilizacdo do espaco aeroportuario e 0s recursos

disponiveis.

3.6. CORRELAGCOES ENTRE PRATICAS E ACESSIBILIDADE INTEGRAL

As secbes anteriores apresentaram as praticas de acessibilidade e de
distribuicdo dessas em suas dimensdes e grupos. Essa organizacédo concretiza uma
parte essencial do modelo de acessibilidade integral, além de contribuir para a
estruturacdo de um instrumento de avaliacdo da acessibilidade, especialmente

desenvolvido para o contexto da aviacao civil.
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Nesta secao, sera explorada a integragao das praticas de acessibilidade, uma
questdo que emergiu a partir da identificacdo de lacunas ou descontinuidades
decorrentes da incompletude de algumas praticas. Um exemplo disso € a instalagéo
do piso tatil, seja de alerta ou direcional nas rotas acessiveis, neste caso,
considerando a integralidade, verifica-se a necessidade ou vinculo na identificacéo
das rotas através de um mapa acessivel do aeroporto com recursos visuais, tateis e
sonoros. Assim, somente integrando as duas praticas € possivel concretizar a
efetividade no atendimento das necessidades.

Nesse sentido, foi realizada uma analise matricial de integragéo entre praticas,
observando integragdes necessarias para efetividade da pratica. A Figura 32
apresenta um exemplo dessas correlagdes entre praticas, na figura sdo apresentadas
apenas algumas praticas, porém, a analise matricial foi feita para todas as praticas,

gerando uma matriz com 92 linhas x 92 colunas.

Figura 32 - Matriz de correlagao entre praticas de acessibilidade

B WEBSITE COM INFORMACOES | WEBSITE COM INFORMACOES | MAPAS COM INDICACAO DE
WEBSITE ACESSIVEL | SOBRE OS EQUIPAMENTOS E SOBRE OS5 EQUIPAMENTOS E ROTAS E RECURSOS ...NOS
SERVICOS... PELO AEROPORTOQ | SERVICOS... COMPANHIA AEREA | WEBSITES DOS AEROPORTOS

PRATICA

coDIGO 2400_CO 2500_CO 2600_CO 2800_CO

WEBSITE ACESSIVEL 2400_CO

WEBSITE COM INFORMAGOES SOBRE OS
EQUIPAMENTOS E SERVIGOS DE ASSISTENCIA E
ACESSIBILIDADE OFERECIDOS PELO
AEROPORTO
WEBSITE COM INFORMAGOES SOBRE OS
EQUIPAMENTOS E SERVIGOS DE ASSISTENCIAE
ACESSIBILIDADE OFERECIDOS PELA COMPANHIA
AEREA

MAPAS COM INDICAGAC DE ROTAS E RECURSOS

DE ACESSIBILIDADE DISPONIBILIZADOS NOS 2800_CO
WEBSITES DOS AEROPORTOS

2500_CO

2600_CO

Fonte: Autores.

A partir da identificacdo das correlagbes, estabeleceu-se um critério para a
integracao de praticas em termos da efetividade dos niveis 4 ou 5, a partir de um nivel
minimo de efetividade de outras praticas.

Assim, uma pratica B (representada na Linha da Figura 32), que apresente a
necessidade da pratica A (representada na coluna da Figura 32), recebera:

e Nota 4, quando cumprir os requisitos identificados nos descritores e, além

disso, apresentar nota 2 ou 3 na pratica A.

e Nota 5, quando cumprir os requisitos identificados nos descritores e, além

disso, apresentar nota 4 ou 5 na pratica A.
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Dessa forma, sera promovida uma perspectiva de analise por parte do
avaliador a respeito das lacunas ou descontinuidades entre determinadas praticas de
acessibilidade. Além disso, o nivel de exceléncia sé sera obtido quando a integragao
entre praticas estiver consolidada na unidade aeroportuaria, ou seja, com a adogao

plena do modelo de acessibilidade integral.

3.7. CONSIDERAGOES FINAIS DO CAPITULO

Para finalizar este capitulo, € importante ressaltar que embora as praticas
apresentadas sejam importantes, elas devem ser integradas e consolidadas em
conjunto, especialmente no atendimento da dimensao Gestao. Outro fator importante,
€ que a conduta de implementacao da acessibilidade e, consequentemente, de todas
as praticas, devera ser adotada como um pilar da qualidade de servigo. Essa conduta,
promovera a focalizagdo de esforgos continuos no desenvolvimento técnico e na
infraestrutura disponibilizada aos passageiros, valorizando o desenvolvimento de

competéncias atitudinais de atendimento no transporte aéreo.
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4, PROGRAMA DE TREINAMENTO

O objetivo de um Programa de Treinamento é desenvolver conhecimentos,
habilidades e atitudes (CHA) para suprir demandas relacionadas ao desempenho no
trabalho. No transporte aéreo brasileiro, a Resolugao n°® 280/2013 da ANAC prevé que
0s operadores aéreos e aeroportuarios estabelegcam um programa de treinamento
para suas equipes de terra e de bordo que realizam atendimento a passageiros e para
o responsavel por acessibilidade previsto no art. 39, com o objetivo de capacita-los
para o adequado atendimento aos passageiros com deficiéncia, devendo
disponibilizar a documentagdo comprobatéria, quando solicitado pela ANAC. Tal
programa pode contribuir para a manutengcdo da qualidade do atendimento aos
passageiros com deficiéncia por meio de investimento na qualificagdo de pessoal,
além de promover a adogdo de comportamentos e atitudes favoraveis para a
participacdo de passageiros com deficiéncia, facilitando o reconhecimento das
barreiras que esses podem encontrar em sua experiéncia de viagem e atuar no
sentido de minimiza-las ou elimina-las. Pode também conscientizar sobre as melhores
formas de abordar, interagir, se comunicar e auxiliar nas necessidades desses
passageiros.

Este capitulo visa orientar gestores, coordenadores e profissionais de recursos
humanos nestas etapas, de forma a respaldar a elaboragdo de programas de
treinamento que aprimorem o servigco proporcionado por toda a comunidade
aeroportuaria aos passageiros com deficiéncia. Para cumprir este objetivo, este

material esta estruturado da seguinte forma:
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Quadro 18 - Etapas do Programa de Treinamento

Etapas do Programa de

. O que voceé ira encontrar
Treinamento

Como identificar prioridades de treinamento e capacitagdes que
visam promover a participagdo dos passageiros com
deficiéncia.

Etapa 1: Levantamento de
Necessidades de Treinamento

Como planejar estas estratégias educacionais, de forma a
promover comportamentos favoraveis a participacdo dos
passageiros com deficiéncia.

Etapa 2: Planejamento do
Treinamento

Como avaliar os efeitos e resultados que foram atingidos a
partir das agdes educacionais, de forma a fomentar e aprimorar
a elaboragao de novas capacitagoes.

Etapa 3: Avaliagéo do
Treinamento

Fonte: Autores.

E necessario ressaltar que a Resolugdo n° 280/2013 da ANAC também sugere
que, para o desenvolvimento do conteudo do programa de treinamento, os operadores
aéreos e aeroportuarios consultem organizagdes que representam pessoas com
deficiéncia, bem como considerem o envolvimento dessas organiza¢des na avaliagéo
do conteudo de seus programas. Tal consulta visa validar e avaliar os programas de
treinamento existentes, bem como identificar necessidades de pessoas com

deficiéncia relacionadas a acessibilidade na aviagao civil.

41. ETAPA1-LEVANTAMENTO DE NECESSIDADES DE TREINAMENTO

A primeira etapa que deve ser conduzida para favorecer que o treinamento
atinja seus objetivos consiste na realizagédo de um levantamento de necessidades. Tal
etapa visa o levantamento de dados para apoiar a tomada de decisao sobre quando
o treinamento € uma solugio viavel para aprimorar o desempenho dos individuos,
definir quem deve ser treinado e qual conteudo ou tematica devem ser abordados no

treinamento. No Quadro 19, ha sugestdes de como realizar essa etapa:
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Quadro 19 - Sugestdes para Levantamento de Necessidades de Treinamento

A partir das dificuldades que sao vivenciadas por passageiros com deficiéncia identificadas
em pesquisas de satisfagdo com os usuarios/clientes.

Exemplo: andlise de ocorréncias relatadas em situagbes de atendimento envolvendo
passageiros com deficiéncia ou andlise das avaliagdes de satisfacdo dos passageiros com
deficiéncia na utilizagdo dos servigos ofertados pelas companhias aéreas e pelos
aeroportos.

A partir da analise de registros de atendimento aos passageiros com deficiéncia,
considerando os processos de gestdo dos operadores e equipes que atuam no
atendimento direto.

A partir de estudos que sao realizados no contexto aéreo.

Exemplo: é uma evidéncia encontrada nas pesquisas realizadas no ambito do transporte
aéreo que os operadores tém pouco preparo para interagir e lidar com as necessidades
de passageiros com autismo ou com deficiéncias ocultas. Portanto, poderiam ser
elaborados conteudos educativos especificos que enfoquem tais tematicas.

A partir de avaliagbes de desempenho das equipes de terra e de bordo, em que séo
identificados problemas de desempenho causados por lacunas de competéncias que
resultaram em dificuldades para realizar o atendimento a passageiros com deficiéncia.

A partir da verificagdo se a equipe esta capacitada, ou seja, se possui dominio de
conhecimentos, habilidades e atitudes importantes para que o seu desempenho seja
adequado no atendimento ao passageiro.

Uma das formas de realizar essa verificagao é através da aplicagdo de um questionario,
em que as pessoas deverdao apontar o dominio em cada uma das competéncias
preconizadas.

Para isso, uma sugestéo é a utilizacao do instrumento de Competéncias no Atendimento
de Passageiros com Deficiéncia no Transporte Aéreo (Figura 33). Nesse instrumento foram
listados os comportamentos que devem ser demonstrados no trabalho das equipes de solo
e de bordo, mas vocé podera fazer adaptagdes, selecionando apenas aquelas que sao
atribuicdes da equipe responsavel pelo atendimento nas unidades aeroportuarias.

Para a avaliagdo dos resultados da aplicagao de tal instrumento, devem ser feitas as
médias dos valores atribuidos pelos operadores para cada uma das competéncias e dispor
as médias das competéncias de forma decrescente. Esse procedimento ira mostrar os
comportamentos com valores mais baixos de dominio, que s&o aqueles indicados para
receber treinamento.

Fonte: Autores.
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Figura 33 Instrumento de Competéncias no Atendimento de Passageiros com
deficiéncia no transporte aéreo

a — Instrumento de Competéncias no Atendimento de Passageiros com deficiéncia
no transporte aéreo

Com base na sua experiéncia no atendimento de passageiros com deficiéncia, e nas atividades
que vocé exerce em seu cargo, vocé devera responder o quanto se sente capaz para
desempenhar cada um dos comportamentos listados. Os comportamentos refletem as
competéncias (conhecimentos, habilidades e atitudes) que sdo consideradas importantes no
atendimento. Sendo assim, a sua resposta devera expressar a sua opinido com base na sua
experiéncia: ou seja, nao existe resposta certa ou erradal

Vocé devera responder utilizando uma escala de concordancia, como demonstrado a seguir:
Escala de Concordancia: expressa o quanto vocé concorda com a afirmacdo de que vocé
“Sente-se capaz” de desempenhar o comportamento descrito. Considere a escala abaixo que
varia de 1 (Discordo totalmente) a 5 (Concordo totalmente).

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
totalmente totalmente

Leia atentamente cada item apresentado e escolha apenas uma opg¢ao para cada item.

Fonte: Autores.

b — Instrumento de Competéncias no Atendimento de Passageiros com deficiéncia
no transporte aéreo (continua).

No atendimento dos passageiros com deficiéncia, eu sinto-me capaz de: Resposta

1. Explicar a todos os passageiros a necessidade de chegar com a
antecedéncia solicitada no aeroporto.

2. Explicar aos passageiros os procedimentos quanto a bagagem e aos
equipamentos assistivos no momento da contratagdo do servigo aéreo.

3. lIdentificar as necessidades de assisténcia dos passageiros com deficiéncia
no momento da contratagao do servigo aéreo.

4. Acomodar os passageiros em assentos junto aos corredores e localizados o
mais préximo possivel das saidas.

5. Explicar aos passageiros os riscos de acidentes, caso ndo sejam seguidos
os procedimentos de seguranga para embarque e desembarque.
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b — Instrumento de Competéncias no Atendimento de Passageiros com deficiéncia
no transporte aéreo (conclusao).

6. Garantir o embarque prioritario dos passageiros com deficiéncia.

7. \Verificar com os passageiros de que forma pode auxilid-los em suas
necessidades.

8. Manusear cadeiras de rodas para realizar o embarque, a transferéncia de
assento e o desembarque de passageiros.

9. Operar cadeira robética para realizar o embarque e o desembarque de forma
segura.

10. Permitir aos passageiros o uso da sua propria cadeira de rodas até o
momento do embarque, dentro das condigbes permitidas e estabelecidas
pelas legislagdes pertinentes.

11. Realizar o embarque e o desembarque de pessoas com deficiéncia motora
e/ou usuarias de cadeira de rodas, de forma segura.

12. Armazenar equipamentos assistivos evitando danos, perdas ou extravio.

13. Estabelecer formas de prever a quantidade e os recursos que serao
necessarios para realizar o atendimento das prioridades em cada voo.

14. Transmitir aos trabalhadores envolvidos no atendimento do passageiro as
informagdes necessarias para atender as necessidades comunicadas.

15. Comunicar-me com passageiros com deficiéncia auditiva.

16. Identificar as legislagdes e as condigbes em que passageiros podem estar
impedidos de embarcar.

17. Resolver problemas que possam ocorrer em situagdes atipicas envolvendo
passageiros com deficiéncia.

18. Adotar procedimentos em caso de emergéncias médicas com passageiros
com deficiéncia.

19. Auxiliar passageiros com hipersensibilidade sensorial em condi¢des
possivelmente estressantes.

Fonte: Autores.
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Importante: O desempenho competente dos operadores no atendimento aos
passageiros com deficiéncia depende tanto dos seus conhecimentos, como também
das condicdes de trabalho e de motivacdo. Quando sao identificados problemas no
desempenho no atendimento que possam estar relacionados as condi¢cdes de
trabalho e a motivagcado das pessoas no trabalho, pode ser que o treinamento nao
consiga resolver de forma efetiva. As condigcdes podem envolver informacgoes,
equipamentos, normas, apoio material, feedback, entre outros que sao
imprescindiveis para a realizagado da atividade. A motivagao deriva das razdes que
justificam o esforgo no trabalho. Quando os problemas no desempenho estao
associados a tais aspectos, podem ser necessarias modificagdes nas condigdes e na

organizacao do trabalho ou na aplicagdo de estratégias motivacionais?.

Figura 34 - Modelo de analise do desempenho competente no trabalho

ACOES DE TD&E
Competéncias CH Condigoes P Motivagao
L J
'

— Conhecimentos DESEMPENHO
COMPETENTE

— Habilidades

— Atitudes

Fonte: Autores.

Para realizar este diagnostico, sugere-se que seja seguido o Formulario de
analise de problemas de desempenho, apresentado no Quadro 20, que explicita
quais aspectos devem ser avaliados na analise da demanda (etapa 1). Essa analise
€ exemplificada no Quadro 21, a partir de problemas reais vivenciados no transporte

aéreo.

1 Meneses, P. P. M., Zerbini, T. & Abbad, G. (2010). Manual de Treinamento Organizacional. Porto
Alegre: Artmed.
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Quadro 20 - Formulario de andlise de problemas de desempenho

Situagoes

Causas

Consequéncias

Solugées

Descrigao do

Motivos que

Consequéncias

Alternativas para a

problema, determinaram o d | bl luCE0 d bl
necessidade ou surgimento do problema geradas pelo problema - resolugao do problema
lacunas de ou da necessidade de ou necessidade de ou necessidade de
capacidades. desempenho. desempenho. desempenho.
Fonte: Autores.
Quadro 21 - Exemplo de analise de problemas de desempenho
Situagoes Causas Consequéncias Solugées

Condigdes: Numero
insuficiente no quadro
de colaboradores
para auxiliar no
procedimento.

Intervir nas condigdes:
Reorganizar equipes
de colaboradores
alocados para o
Sao identificadas atendimento.
situagdes envolvendo
acidentes no
embarque/desembarque
de passageiros
cadeirantes.

Possiveis danos as
cadeiras de rodas;

dano a integridade
fisica do passageiro;
atraso na operagao.

Intervir nas
competéncias:
Promover simulagdes e
treinamentos praticos
para aprimorar a
capacidade técnica dos
colaboradores.

Competéncias: Falta
de dominio para
manejar cadeiras de
rodas.

Fonte: Autores.

4.2. ETAPA2 - PLANEJAMENTO DO TREINAMENTO

O planejamento do treinamento deve levar em conta as informacgdes obtidas na
etapa anterior, de forma que a aplicagdo das estratégias de ensino seja condizente
com os objetivos instrucionais que foram estabelecidos. A Resolucao n°® 280/2013 da
ANAC estabelece no minimo os seguintes conteudos: i) deficiéncias fisicas,
sensoriais, intelectuais e ndo aparentes; ii) pessoas com transtorno mental; iii)
deficiéncias cognitivas; iv) pessoas que necessitam de ajudas técnicas; v) pessoas
com mobilidade reduzida; vi) pessoas com deficiéncia auditiva; viii) pessoas com
deficiéncia visual. viii) pessoas surdocegas; ix) pessoas com disturbio da fala; x)
pessoas que necessitam de acompanhantes e o papel dos acompanhantes; e xii)

pessoas que viajam com cao-guia ou cao-guia de acompanhamento.
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O programa de treinamento voltado para a promog¢ao de comportamentos
favoraveis a participacdo de pessoas com deficiéncia visa fornecer nogbes gerais
sobre deficiéncias e acessibilidade no transporte aéreo, de forma a facilitar a
identificacdo de barreiras a participagdo dos passageiros com deficiéncia durante o
seu ciclo de viagem e a adogao de comportamentos favoraveis por parte de todos os
operadores aeroportuarios e aéreos.

O Quadro 22 apresenta uma proposta de organizagdo basica de alguns
objetivos instrucionais pré-definidos que podem ser utilizados como referéncia para o
planejamento de treinamentos nas unidades aeroportuarias ou aeroviarias para a
promogao da capacitacdo das equipes de solo e bordo. Note que, na organizagao
destes objetivos instrucionais, € importante considerar que existem diferentes niveis
de complexidade instrucional, e que cada nivel demanda uma estratégia educacional
compativel. Para cada nivel de complexidade dos objetivos, sao feitas sugestdes de
estratégias adequadas que podem ser utilizadas.

Essas estratégias também podem ser utilizadas em diferentes formatos, em
acoes conduzidas presencialmente, tais como palestras, treinamentos, simulagoes,
grupos de trabalho, etc. Outra possibilidade que se coloca é o formato online, através
de plataformas digitais de aprendizagem que podem atingir um maior numero de
pessoas e permitir que 0s cursos sejam realizados pelos operadores em qualquer
horario e local em que eles estejam. A depender da complexidade do objetivo
instrucional, podem ser realizadas agdes de divulgagdo de informag¢des nos canais

institucionais da organizagao para acesso pelos operadores.
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Quadro 22 - Sugestdes de Objetivos Instrucionais e Conteudos para Programa de
Treinamento voltado a Acessibilidade no Transporte Aéreo - Médulo 1

Modulo 1: Deficiéncias e Acessibilidade: Nogoes Gerais

Objetivos instrucionais:

= Definir o conceito de deficiéncia nas concepgdes historicas e contemporaneas.

= Reconhecer o aumento da prevaléncia das pessoas com deficiéncia na sociedade e dos
passageiros com deficiéncia no transporte aéreo.

= Definir as caracteristicas das deficiéncias visiveis e ndo visiveis.

= Identificar quais adaptacdes sdo necessarias na infraestrutura de aeroportos.

= lIdentificar condigbes possivelmente estressantes para pessoas com autismo, como a
permanéncia em ambientes com ruidos ou aglomeragdes de pessoas, minimizando a sua

exposicao a tais situagdes.

= Estar alerta ao reconhecimento de pessoas com deficiéncias invisiveis para atender as suas
necessidades.

Conteudos:

a. Discutir suas etiologias, formas de classificagao.
b. Concepgéo pessoa com deficiéncia no transcurso da histéria e atual.

c. Conceito de deficiéncia, segundo a Classificacdo Internacional de Funcionalidade,
Incapacidade Saude — CIF (OPAS-OMS).

d. Caracterizagdo das deficiéncias (auditiva; fisica; visual; deficiéncias invisiveis; transtornos
mentais).

e. A pessoa com deficiéncia nos aspectos relacionados a inclusdo social, independéncia e
autonomia.

f. Identificagdo dos aspectos de funcionalidade/incapacidade.

Fonte: Autores.
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Quadro 23 - Sugestdes de Objetivos Instrucionais e Conteudos para Programa de
Treinamento voltado a Acessibilidade no Transporte Aéreo - Médulo 2

Maddulo 2: Direitos das Pessoas com Deficiéncia

Objetivos instrucionais:

= Descrever as principais legislagdes nacionais relacionadas a promogao dos direitos das
pessoas com deficiéncia.

= Expor as legislagbes e as condigdes em que passageiros com deficiéncia podem estar
impedidos de embarcar.

= Agir de acordo com legislagdes e normas da aviagao voltadas ao direito dos passageiros,
inclusive as especificas as pessoas com deficiéncia.

Conteudos sugeridos:

a. LeiBrasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia).

b. Lein®10.436, de 24 de abril de 2002 — dispde sobre a Lingua Brasileira de Sinais (Libras) —
e da outras providéncias.

c. Lein°11.126, de 27 de junho de 2005 — dispbe sobre o direito do portador de deficiéncia
visual de ingressar e permanecer em ambientes de uso coletivo acompanhado de cao-guia.

d. NBR 14273, de 01 de margo de 1999 — dispbe sobre a acessibilidade da pessoa portadora
de deficiéncia no transporte aéreo comercial.

Fonte: Autores.

Quadro 24 - Sugestdes de Objetivos Instrucionais e Conteudos para Programa de
Treinamento voltado a Acessibilidade no Transporte Aéreo - Médulo 3

Moédulo 3: Linguagem, Interagdo e Comunicagao

Objetivos instrucionais:

* Relacionar-se diretamente com o passageiro com deficiéncia, considerando as suas
potencialidades e limites no entendimento da informacao transmitida.

= Estabelecer comunicagao eficiente com os acompanhantes do passageiro para que eles auxiliem
o atendimento.

= Mediar conflitos que possam ocorrer frente a discordancias ou situagdes estressantes e
inesperadas.

= Adaptar a comunicagéo e a interagdo com pessoas com deficiéncias, de forma que nao haja
desconforto para nenhuma das partes.

Fonte: Autores.



114

Quadro 25 - Sugestdes de Objetivos Instrucionais e Conteudos para Programa de
Treinamento voltado a Acessibilidade no Transporte Aéreo - Médulo 4

Médulo 4: Tecnologias Assistivas

Objetivos instrucionais:

= Identificar equipamentos importantes que permitam embarque, desembarque e locomocao
dos passageiros com seguranga.

= Manusear cadeiras de rodas para realizar o embarque, a transferéncia de assento e o
desembarque.

= Auxiliar o usuario de cadeira de rodas no procedimento de embarque e desembarque através
de ambulift, cadeira robética ou outro equipamento assistivo.

= Permitir aos passageiros o uso do seu préprio equipamento assistivo (ex.: cadeira de rodas)
até o momento do embarque, dentro das condigbes permitidas e estabelecidas pelas
legislagbes pertinentes.

* Realizar a transferéncia manual do passageiro da cadeira de rodas para o assento ou outro
equipamento assistivo.

= Reconhecer equipamentos de tecnologia assistiva especificos do transporte aéreo, definindo
as suas caracteristicas, qual o seu objetivo e de que forma ele atende a necessidade dos
diferentes tipos de deficiéncia.

= Armazenar equipamentos assistivos na aeronave, como cadeiras de rodas, muletas ou outros
equipamentos médicos, evitando danos, perdas ou extravios.

Conteudos:

a. Facilitadores e barreiras a participagao das pessoas com deficiéncia no transporte aéreo.

b. Regulamentagbes especificas do transporte aéreo para o atendimento de pessoas com
deficiéncia.

c. |ATA Recommended Practice 1700 - Acceptance and carriage of incapacitated passengers.
d. Avaliagdo, prescricéo e treino de equipamentos de tecnologia assistiva.

e. Tecnologia assistiva nas deficiéncias e incapacidades relacionadas ao movimento humano.

Fonte: Autores.
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Quadro 26 - Sugestdes de Objetivos Instrucionais e Conteudos para Programa de
Treinamento voltado a Acessibilidade no Transporte Aéreo - Modulo 5

Modulo 5. Atendimento e Procedimentos

(Médulo Complementar para Aeroviarios)

Objetivos instrucionais:

e Adaptar os procedimentos de atendimento as pessoas com deficiéncia em todas as etapas
do ciclo de viagem, atendendo as demandas dos passageiros.

e Explicar a todos os passageiros a necessidade de chegar com a antecedéncia solicitada no
aeroporto.

e Questionar os passageiros sobre possiveis necessidades de assisténcia, no momento da
compra da passagem.

e Explicar aos passageiros 0s procedimentos quanto a bagagem e aos equipamentos
assistivos no momento da compra da passagem.

e Explicar aos passageiros os riscos de possiveis acidentes, caso ndo sejam seguidos os
procedimentos adequados de seguranga.

e Transmitir informagdes necessarias a todos os colaboradores envolvidos no atendimento do
passageiro.

e Adotar procedimentos em caso de emergéncias médicas com passageiros com deficiéncia.

e Transmitir aos trabalhadores envolvidos no atendimento do passageiro as informacdes
necessarias para atender as necessidades comunicadas.

e Dispor-me a oferecer assisténcia as necessidades de passageiros com deficiéncia que
estejam desacompanhados.

e Resolver problemas que possam ocorrer em situagdes atipicas envolvendo passageiros
com deficiéncia.

Contetldos:

a. Legislacdes e procedimentos do transporte aéreo relacionados ao atendimento de
passageiros com deficiéncia.

b. Boas praticas de atendimento.

Fonte: Autores.
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Quadro 27 - Sugestdes de Objetivos Instrucionais e Conteudos para Programa de

Treinamento voltado a Acessibilidade no Transporte Aéreo - Modulo 6

Médulo 6. Atendimento ao Passageiro com Deficiéncia

(Médulo Complementar para Comissarios de Bordo)

Objetivos instrucionais:

Alocar os passageiros com deficiéncia nas primeiras fileiras da aeronave, préxima a tripulagao,
ou em assentos préximos ao banheiro.

Esclarecer os passageiros quanto aos riscos de acidentes, caso nao sejam seguidos os
procedimentos adequados de seguranga para embarque, desembarque e durante o voo.

Realizar os informes relativos a seguranga de voo de forma individual para os passageiros com
deficiéncia.

Oferecer informes relativos a seguranga do voo em Braile para passageiros com deficiéncia
visual.

Realizar a descrigdo dos espagos para a orientagdo dos passageiros com deficiéncia visual.

Promover a integracdo da tripulagdo com a equipe de solo, fornecendo continuidade no
atendimento e atencdo as necessidades do passageiro em todas as atividades realizadas no
embarque e desembarque.

Fonte: Autores.

Para a realizagdo desses treinamentos, algumas estratégias educacionais

podem ser adotadas, como as sugestdes descritas no Glossario de Estratégias

Educacionais, apresentado no Quadro 28:
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Quadro 28 - Glossario de estratégias educacionais

Estratégia Descrigao

Podem ser promovidas discussoes formalmente estruturadas em que duas

Debat equipes defendem argumentos opostos em relagdo a um tépico (pode ser
ebates

utilizada para promover a reflexao sobre situacdes e problematicas que sao

colocadas).

Podem ser feitas de forma presencial, através de dramatizagoes,

simulagdes ou online, por meio de videos. Trata-se de uma apresentacao
Demonstrac¢des de -
] B preparada para mostrar como executar uma agdo ou utilizar um
situacoes ] ) o
procedimento, acompanhada de explicagbes orais, visuais, ilustragdes e,

em alguns casos, por questionamentos.

Divulgagéao de
] ~ . Pode ser utilizada para divulgar informagées que devem ser de
informacgdes via
S conhecimento de todos os operadores.
canais institucionais

Podem ser empregadas em dindmicas com desempenho de fungdes de

. . trabalho e tarefas em uma situagdo pratica, usando instrumentos e
Exercicios praticos . . - .

equipamentos reais (pode ser utilizado, por exemplo, para ensinar como

armazenar e manusear cadeiras de rodas).

Palest Podem ser realizadas palestras com o objetivo de informar e orientar os
alestras
operadores, preparadas por pessoas qualificadas no assunto de interesse.

Pode ser utilizada de forma a reunir grupos de operadores que devem
Projeto em equipe trabalhar cooperativamente para executar uma tarefa ou resolver um

problema.

Fonte: Autores.

4.3. ETAPA 3 —AVALIACAO DO PROGRAMA DE TREINAMENTO

A avaliagado do programa de treinamento visa identificar se a aquisigdo das
competéncias relevantes para o atendimento dos passageiros com deficiéncia esta
sendo efetivamente realizada pelos trabalhadores. Isso também inclui a avaliagao da
existéncia das condi¢cdes de trabalho necessarias para o desempenho eficaz do
trabalhador nas suas atividades de atendimento. A avaliagdo do treinamento envolve

a coleta de informagdes que podem ser utilizadas para aprimorar as estratégias
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educacionais que foram ofertadas, avaliar se elas foram capazes de atingir os
objetivos instrucionais e propor novas acgbdes. Podem ser levantadas informagdes
ligadas a diferentes efeitos, de curto e longo prazo, que as agdes educacionais podem
ter em diferentes ambitos. No quadro 29 sio listados alguns possiveis efeitos a serem
mensurados, uma definicdo breve acerca desses efeitos e como mensurar, ou seja,
como levantar as informacgdes junto aos operadores que foram publico-alvo das agdes

educacionais.

Quadro 29 - Efeitos mensurados apos a realizagao do treinamento

Efeito Avaliado Definicao Como mensurar?

Reacéo (Satisfagéo)

Diz respeito a opiniao do
participante da agéo instrucional
acerca do conteudo,
programagao, local de realizagéo,
recursos oferecidos,
aplicabilidade no trabalho, etc.

Através de questionarios aplicados
logo apo6s a conclusao das agdes
educacionais.

Aprendizagem

Diz respeito ao grau de aquisicao
do conteudo instrucional.

Através de avaliagbes de
conhecimentos; atividades praticas,
etc.

Impacto no trabalho

Diz respeito aos efeitos do
treinamento nos desempenhos
finais exibidos pelos treinandos

apo6s a conclusao da agao

educacional.

Através de avaliagbes de
desempenho dos operadores;
pesquisas de satisfagdo com os
passageiros sobre o atendimento
fornecido; questionarios
mensurando a percepgao dos
operadores sobre o impacto no
trabalho (instrumento exemplificado
na Figura 35 — Questionario de
Autoavaliagdo de Impacto Global).

Fonte: Autores.

Existem duas formas de avaliar a percepcao que os operadores tém sobre o
impacto que a acado educacional teve:

a) Medir a partir dos resultados que produzem no desempenho dos operadores
nas suas atividades diretamente relacionadas ao atendimento dos passageiros como,
por exemplo, a capacidade de orienta-los sobre os procedimentos para verificar se
eles estdo aptos a embarcar no voo. Para isso, podera ser aplicado um questionario
em que o participante devera apontar o quanto ele desempenha aquela competéncia
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adquirida na agao educacional apés a realizagao (Figura 35). Podem ser utilizadas as
mesmas competéncias dos cargos, listadas no instrumento de Competéncias para o

Atendimento de Passageiros com Deficiéncia.

Figura 35 - Questionario de Autoavaliagéo de Impacto do Treinamento no Trabalho a
partir das competéncias

Instrugdes: Leia atentamente cada item. Pense no seu desempenho antes e depois do curso e
avalie o quanto vocé desempenha cada competéncia listada a seguir. Utilize a escala abaixo para
registrar a sua percepgéao ao final de cada item:

1 2 3 4 5
Nunca Desempenho Desempenho Desempenho Desempenho
. frequenteme
desempenho raramente as vezes nte sempre
Itens Resposta

a. Alocar os passageiros com deficiéncia nas primeiras fileiras da aeronave,
préoxima a tripulagdo, ou em assentos préoximos ao banheiro (Exemplo de
competéncia extraida do instrumento de Competéncias para o Atendimento de
Passageiros com Deficiéncia).

b. Esclarecer os passageiros quanto aos riscos de acidentes, caso nao
sejam seguidos os procedimentos adequados de seguranga para embarque,
desembarque e durante o voo (Exemplo de competéncia extraida do
instrumento de Competéncias para o Atendimento de Passageiros com
Deficiéncia).

Fonte: Autores.

b) Considerar os outros aspectos do desempenho do operador no trabalho,
tais como a melhoria na motivacédo e na autoconfianca para fornecer um atendimento
adequado e a mudanca das atitudes das pessoas com relagcdo as deficiéncias,
produzindo a diminuicdo de no¢des capacitistas. Para realizar a avaliagéao do impacto
de forma mais global no desempenho do operador, sugere-se que sejam utilizados
questionarios para mensurar a percepcdo dos operadores sobre as mudancas
observadas, para além dos conteudos ligados ao seu cargo, em fungdo das

competéncias que foram adquiridas através da agc&o educacional (Figura 36).
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Figura 36 - Questionario de Autoavaliacdo de Impacto Global do Treinamento no
Trabalho

Instrucdes: Leia atentamente cada item. Pense no seu desempenho antes e depois do curso e avalie
0 quanto vocé concorda com cada item a seguir. Utilize a escala abaixo para registrar a sua
percepgao ao final de cada item:

1 2 3 4 5
Nao concordo Concordo Concordo Concordo Concordo
pouco moderadamente muito totalmente
Itens Resposta

a. Aproveito as oportunidades que tenho para aplicar o que aprendi no curso.

b. Recordo-me bem dos contetudos que aprendi no curso.

c. Executo meu trabalho com maior rapidez.

d. Utilizo com frequéncia as habilidades que aprendi no treinamento.

e. Tenho sido mais receptivo a mudancgas no trabalho.

f. Meus colegas aprendem novas habilidades comigo.

g. Sinto-me mais motivado para o trabalho.

h. Cometo menos erros nas minhas atividades.

i. Sinto-me mais confiante no trabalho.

j. A qualidade do meu trabalho melhorou nas atividades relacionadas ao
conteudo do curso.

k. A qualidade do meu trabalho melhorou em tarefas nao relacionadas ao
curso.

Fonte: Abbad, Mourdo, Zerbini (2012, p. 161)2.

Importante: Realizar a gestdo dos treinamentos para controlar a frequéncia de
ocorréncia desses treinamentos, bem como a quantidade e caracteristicas das

pessoas que foram treinadas. Esta informacgao pode ser util para direcionar a tomada

2 Abbad G. S., Mourao, L., Zerbini, T. (2012). Medidas de avaliagdo de treinamento, desenvolvimento e
educacéo: ferramentas para gestdo de pessoas. Porto Alegre: Artmed.
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de decisao sobre quem ainda precisa ser capacitado, verificar se a equipe responsavel
pelo atendimento tem as competéncias necessarias para o atendimento adequado e
se ha pelo menos um operador responsavel para responder as demandas de
acessibilidade nas equipes que possa atender apropriadamente as necessidades dos

passageiros com deficiéncia.

4.4. CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Neste capitulo foram apresentadas as etapas que devem ser seguidas em um
Programa de Treinamento, sendo elas: planejamento, execugao e avaliacédo. Espera-
se que os treinamentos voltados para o atendimento de passageiros com deficiéncia
possam auxiliar na melhoria da experiéncia em viagens aéreas desses passageiros,
por meio da promog¢ao da capacitacdo da equipe de solo e bordo, responsavel pelo
atendimento.

Um dos resultados do projeto “Melhoria da Acessibilidade na Aviagéo Civil” foi
a elaboragédo de um Programa de Treinamento intitulado “Acessibilidade na Aviagcéo
Civil: eliminando as barreiras no atendimento ao passageiro com deficiéncia”, que
tem como objetivo melhorar o atendimento prestado a passageiros com deficiéncia
durante viagens aéreas. O curso é composto por sete modulos: Modulo 1:
Participacdo das Pessoas com Deficiéncia na Aviacéo Civil; Modulo 2: Linguagem,
Interagcdo e Comunicagdo com o passageiro com deficiéncia, Modulo 3: Direitos da
pessoa com deficiéncia; Mdédulo 4: Barreiras a participacdo dos passageiros com
deficiéncia; Modulo 5: Tecnologias Assistivas e Recursos de Apoio; Modulo 6
(Aeroviarios): Atendimento - da compra da passagem ao embarque e Mddulo 7

(Comissarios de Bordo): O Atendimento durante o voo.
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5. SELO DE ACESSIBILIDADE

O Selo de Acessibilidade constitui um instrumento de valorizacdo e de
reconhecimento dos esforgos voltados para a melhoria da acessibilidade na aviagao
civil brasileira. Ele visa retroalimentar o sistema, indicando aos operadores
aeroportuarios e aéreos o estagio atual em que se encontram e oferecendo rotas para
o desenvolvimento da infraestrutura, dos processos de atendimento e de gestdo. O
selo considera a perspectiva dos passageiros e usuarios, assim como dos operadores
do setor, possibilitando incorporar as contribuicdes destes para a evolugao do sistema.
A periodicidade do processo de concessao do Selo de Acessibilidade, suportado pela
Plataforma Aviacdo Acessivel, possibilita a avaliacdo dos impactos das politicas

publicas voltadas para a acessibilidade na aviagao civil.
5.1. METODOLOGIA
A metodologia para a concessao do Selo de Acessibilidade esta representada

na Figura 37, configurada por trés niveis de abordagem:

a) No nivel 1, a metodologia considera a existéncia do Manual de Acessibilidade

que apresenta Praticas de Acessibilidade voltadas para o atendimento das
necessidades dos passageiros, bem como, a possibilidade destas praticas
serem implantadas com maior ou menor grau de efetividade em uma Escala de

Acessibilidade;

b) No nivel 2, a metodologia considera a existéncia de Instrumentos de Avaliacédo

capazes de capturar a adesdo dos operadores aéreos e aeroportuarios as
praticas de acessibilidade e, também, capazes de capturar a importancia
dessas praticas e a efetividade das mesmas, na perspectiva dos usuarios e
passageiros;

c) No nivel 3, a metodologia considera a possibilidade de integrar as perspectivas
dos operadores aéreos e aeroportuarios com as perspectivas dos passageiros
e usuarios, caracterizando a adesao, a importancia e a efetividade das praticas
de acessibilidade e auferindo um Selo de Acessibilidade que mostra o estagio

de desenvolvimento da unidade aeroportuaria.
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Figura 37 - Metodologia para concessao do Selo de Acessibilidade

MANUAL DE ACESSIBILIDADE

i

NIVEL 1

ESCALA DE ACESSIBILIDADE

INSTRUMENTOS DE AVALIACAO
OPERADORES E PASSAGEIROS

AEROPORTOS VIAGEM AEREA

OPERADORES PASSAGEIROS

r

NIVEL 2

ADESAO AERGPORTUARIOS ADESAD AEREAS VIAGEM AERDPORTO
EFETNIDADE EFETIVIDADE RELEVANCIA EFETIVIDADE

AEROPORTOS PASSAGEIROS

ADESAQ/EFETIVIDADE RELEVANGIA/EFETIVIDADE

AEROPORTOS/PASSAGEIROS
ADESACQ/EFETIVIDADE/RELEVANCIA

SELO DE ACESSIBILIDADE
COMUNICAGAO/DESLOCAMENTO/USO/GESTAO

NiVEL 3

Fonte: Autores.

Os trés niveis considerados na metodologia sdo dinamicos. No nivel 1, surgem
novas praticas de acessibilidade com os seus niveis de efetividade, da mesma forma

que outras praticas se tornam obsoletas, produzindo mudangas nos instrumentos de
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avaliagao. No nivel 2, além do surgimento de novas praticas e da obsolescéncia de
outras, operadores aéreos e aeroportuarios produzem mudangas em suas
infraestruturas e modelos de gestdo, impactando a percepg¢ado dos passageiros e
usuarios. No nivel 3, o Selo de Acessibilidade captura os efeitos dinamicos da
metodologia, refletindo a evolugao do sistema. A configuragao do selo é apresentada

na Figura 38.

Figura 38 - Modelo de Selo de Acessibilidade para unidades aeroportuarias

®- AVIACAO ACESSIVEL

C CATEGORIA: GRUPO 1 - ACIMA 100.000m?

AVIACAO

ACESSIVEL AEROPORTO: AEROPORTO “X"

COMUNICAGAO DESLOCAMENTO uso GESTAO

— — — —
— E— — —
' ‘ SECRETARIA UNIVERSIDADE
NACIONAL DE FEDERALDE  uff-yermm
sl B AVIACAO CIVIL SAO CARLOS

Fonte: Autores.

5.2. PRATICAS E ESCALA DE ACESSIBILIDADE

O Manual de Acessibilidade consolida praticas usuais em aeroportos nacionais

e internacionais, agrupadas nas dimensdes de Comunicagao, Deslocamento, Uso e
Gestao. Estabelece, também, o escopo de aplicacio para essas praticas. Uma pratica
pode ser direcionada para operadores aeroportuarios, operadores aéreos ou ambos.

A forma objetiva utilizada para a apresentagao das praticas é por meio das

Fichas de Caracterizacéo das Praticas de Acessibilidade. As fichas tém como objetivo
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dar suporte aos operadores aéreos e aeroportuarios na implantagcao das praticas e
possibilitar a compreensao das finalidades e cobertura proporcionada para
passageiros e usuarios, conforme descrito no Capitulo 3 deste Manual. Tratam-se de

orientagdes sobre o que fazer, como fazer e porque fazer. A Escala de Acessibilidade

também é apresentada nas fichas, sendo constituida de cinco niveis de atendimento
das necessidades dos passageiros e usuarios: nivel 1 indica a existéncia da pratica,
porém esta ndo atende minimamente as prescricbes e normas relacionadas; nivel 2
indica que a pratica atende apenas as condicbes minimas, nao atendendo
completamente as prescricbes e normas relacionadas; nivel 3 indica que a pratica
satisfaz os requisitos basicos previstos em normas e outras prescri¢gdes; nivel 4 indica
que a pratica é satisfatoria e, quando necessario, apresenta integracdo com outras
praticas, contribuindo para que n&o haja descontinuidade ao longo das etapas do ciclo
de viagem; e o nivel 5 indica que a pratica atende plenamente e, sempre que
necessario, apresenta integragao com outras praticas em nivel de exceléncia.

As fichas descritivas, associadas as escalas de atendimento, constituem a base
da metodologia para o Selo de Acessibilidade. O fato de as praticas serem
apresentadas em formato de fichas garante flexibilidade e a possibilidade de

constante atualizagdo do manual.

5.3. INSTRUMENTO DE AVALIACAO

A partir das fichas descritivas e da escala de acessibilidade, foram construidos
instrumentos de avaliagdo para operadores e passageiros. Observa-se que 0s
instrumentos s&o constituidos por uma base comum, permitindo o cruzamento das
andlises realizadas pelos dois grupos de atores. Ambos os instrumentos foram
implantados em plataformas web.

Dois instrumentos especificos foram construidos para operadores. O
Instrumento Operadores Aeroportuarios reune as praticas exclusivas do escopo
destes operadores, juntamente com aquelas compartilhadas com operadores aéreos.
O Instrumento Operadores Aéreos agrupa as praticas exclusivas destes
operadores, com aquelas destinadas a ambos os operadores. Os instrumentos
operam sob a mesma logica. O operador deve: realizar o cadastro na plataforma web;
selecionar as praticas existentes na unidade operacional; inserir evidéncias que

comprovem a existéncia da pratica; e pontuar na escala de acessibilidade a
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efetividade da pratica na unidade aeroportuaria. Salienta-se que algumas praticas
podem ser dispensaveis, por nao serem necessarias numa unidade aeroportuaria
especifica ou por terem seus beneficios cobertos por uma outra pratica. As
orientacdes detalhadas encontram-se no Manual Instrumentos de Avaliagao
Operadores.

Os operadores aeroportuarios e operadores aéreos realizam suas avaliagbes
de forma independente. Portanto, existira uma avaliagdo para o operador
aeroportuario e tantas avaliagdes quanto ao numero de companhias aéreas em

operacgao no aeroporto. O desfecho deste processo de autoavaliacdo por operadores

aeroportuarios e aéreos sera uma pontuagao representada pelo somatério das
efetividades das praticas evidenciadas.

O Instrumento Usuarios e Passageiros segue a mesma logica anterior,
englobando as praticas prescritas para operadores aeroportuarios, para operadores
aéreos e para ambos. O passageiro ou usuario deve: realizar o cadastro na plataforma
web; selecionar e pontuar a relevancia das praticas para o seu ciclo de viagem; avaliar
a efetividade das praticas em um aeroporto relacionadas com o operador
aeroportuario; e avaliar a efetividade das praticas em um aeroporto relacionadas com
o operador aéreo. As orientagdes detalhadas encontram-se no Manual Instrumentos
Usuarios e Passageiros.

Observa-se que os passageiros e usuarios realizam duas avaliagbes de forma
independente. A primeira refere-se ao ciclo de viagem como um todo e independe da
unidade aeroportuaria em questdo (avaliacdo da relevancia das praticas de
acessibilidade). A segunda, refere-se a uma unidade aeroportuaria especifica,
podendo avaliar quantas unidades desejar (efetividade da pratica numa unidade
aeroportuaria ou companhia aérea especifica). Ambas as avaliagbes serao realizadas
utilizando escalas que variam de 1 a 5.

O desfecho deste processo € um conjunto de avaliagbes de passageiros que é
estratificado por tipo de deficiéncia, indicando, na ética de cada grupo, a relevancia
das praticas de acessibilidade, segundo suas necessidades. Outro desfecho € um
conjunto de avaliagbes de unidades aeroportuarias e companhias aéreas, indicando
a efetividade das praticas, conforme realizado/disponibilizado por esses operadores.

Os instrumentos produzem resultados de forma isolada para operadores
aeroportuarios e aéreos e, também, sinérgicos, quando considerados os objetivos

mais gerais da melhoria da acessibilidade na aviagao civil. Isoladamente, a avaliagao
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dos operadores aeroportuarios e aéreos possibilita comparar as praticas adotadas em
cada unidade com as demais da mesma categoria; identificar pontos e possibilidades
de melhorias nas praticas adotadas; e, ainda, planejar investimentos e orientar a
implantacdo de novas praticas. Quando considerada a perspectiva dos usuarios, 0s
indicadores possibilitam: direcionar praticas para o atendimento de demandas de
grupos especificos; comparar opgdes entre praticas concorrentes e melhorar a
efetividade de praticas existentes. Ainda, os indicadores permitem formular o modelo

para a concessao do selo de acessibilidade.

5.4. FATORES PARA O SELO DE ACESSIBILIDADE

O Selo de Acessibilidade tem como objetivo informar aos usuarios o
desempenho de uma unidade aeroportuaria relativo as questdes de acessibilidade.
Dada a diversidade de porte das unidades aeroportuarias (dimensdes dos terminais
de passageiros, numero de companhias em operagao e tipologia de aeronaves
operadas), faz-se necessaria a segmentagcéo. O Quadro 30 apresenta uma tipologia
para 176 aeroportos brasileiros, reunidos em 8 grupos homogéneos, definidos a partir

da area do Terminal de Passageiros.

Quadro 30 - Grupos homogéneos de unidades aeroportuarias

Grupo Area TPS Minima Area TPS Maxima Quantidade

1 100.000 400.000 6

2 50.000 100.000 7

3 17.000 50.000 9

4 5.000 17.000 17

5 3.000 5.000 13

6 2.000 3.000 13

7 1.000 2.000 15

8 50 1.000 96
TOTAL 176

Fonte: Autores.
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Observa-se que dentro de um grupo homogéneo é esperado que um mesmo
conjunto de praticas seja encontrado. Partindo-se do pressuposto de que o selo sera
estabelecido para grupos homogéneos e assumindo que o0s instrumentos
desenvolvidos serdao capazes de estabelecer os fatores de Adesao, Importancia e
Efetividade das praticas numa unidade aeroportuaria especifica, as bases concretas

para a construgcéo do selo de acessibilidade estdo garantidas.

5.4.1. Fator Adeséao (FA)

Fator Adesao (FA): assume um valor entre 0 (zero) ou 1 (um), nas seguintes
condigdes: 0 (zero) indica a inexisténcia da pratica no escopo dos operadores aéreos
ou aeroportuarios; e 1 (um) indica a existéncia da pratica no escopo dos operadores
aéreos e aeroportuarios. Observa-se que as praticas atendentes dos critérios de
dispensabilidade assumem o valor 1 (um).

Dado o conjunto de praticas, o calculo do FA, assume:

FA Aeroportuarios = assume valor (0) ou (1)

FA Aéreas = % Pax Cia (a) X 0ou 1+ % Pax Cia (b) X 0oul+ -+ % Pax Cia (n) X 0ou 1
Onde: % Pax Cia (x) = % Passageiros de cada Companhia Aérea

(FA Aeroportuarios + FA Aéreos)
2

FA Operadores Aéreos e Aeroportuarios =

5.4.2. Fator Relevancia (FR)

Fator Relevancia (FR): assume um valor entre 1 (um) e 5 (cinco). O fator é calculado
pela maior média atribuida a pratica por um conjunto especifico de usuarios ou
passageiros, considerando os grupos: Deficiéncia Fisica ou Motora, Deficiéncia
Visual, Deficiéncia Auditiva ou Pessoa Surda, Deficiéncia Intelectual ou Mental,
Transtorno do Espectro Autista (considerado deficiéncia para efeitos legais - Lei
12.764/2012) e Mobilidade Reduzida. Tal procedimento garante que praticas menos
abrangentes, porém relevantes para grupos especificos de usuarios, tenham sua
importancia reconhecida adequadamente.

O FR é calculado como segue:

FR = Max.[Média do Grupo (a); Média do Grupo (b); ...Média do Grupo (n)]
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5.4.3. Fator Efetividade (FE)

Fator Efetividade (FE): o Fator Efetividade resulta de duas avaliagdes distintas. Uma,
decorrente da autoavaliacdo realizada pelos operadores aéreos e aeroportuarios.
Outra, decorrente da avaliagdo dos usuarios e passageiros. Assim, dois fatores estao
estabelecidos: Fator de Efetividade Operadores (FEop) e Fator de Efetividade

Usuarios e Passageiros (FEup).

5.4.3.1. Fator Efetividade para Operadores (FEop)

Fator de Efetividade Operadores (FEop): dados os diferentes escopos de aplicagao
das praticas de acessibilidade, o FEop desdobra-se em:

Fator de Efetividade Operadores Aeroportuarios (FEop Aeroportuarios):
assumindo valores entre 1 a 5.

Fator de Efetividade Operadores Aéreos (FEop Aéreos):
FEop Aéreos = % Pax Cia(a) X 1a5+ % Pax Cia (b) x1a5+ - %Pax Cia(n) x1a5
Onde: % Pax Cia (x) = % Passageiros de cada Companhia Aérea

Fator de Efetividade Operadores Aeroportuarios e Aéreos (FEop Aeroportuarios
e Aéreos):

(FEop Aeroportuarios + FEop Aéreos)
2

FEop Aeroportudrios e Aéreos =

5.4.3.2. Fator Efetividade para Usuarios e Passageiros (FEup)

Fator de Efetividade Usuarios e Passageiros (FEup): dados os diferentes escopos
de aplicacao das praticas de acessibilidade, o FEup desdobra-se em:

Fator de Efetividade Usuarios e Passageiros/Operadores Aeroportuarios (FEup
Aeroportuarios): assumindo valores entre 1 a 5.

Fator de Efetividade Usuarios e Passageiros/Operadores Aéreos (FEup
Aéreos):
FEup Aéreos = % Pax Cia (a) x 1 a5+ % Pax Cia (b)x1a5 + - %Pax Cia (n)x 1 a5
Onde: % Pax Cia (x) = % Passageiros de cada Companhia Aérea

Fator de Efetividade Usuarios e Passageiros/Operadores Aeroportuarios e

Aéreos (FEup Aeroportuarios e Aéreos):
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(FEup Aeroportuarios + FEup Aéreos)
2

FEup Aeroportuarios e Aéreos =

5.5. FASES PARA O SELO DE ACESSIBILIDADE

O Selo de Acessibilidade resulta da composicao dos fatores de Adeséo,
Importancia e Efetividade. Dadas duas possibilidades para o calculo do Fator de
Efetividade (FE), a concess&o do selo se dara em duas fases: Fase 1, considerando
a relevancia atribuida por usuarios e passageiros as praticas e a adeséao/efetividade
atribuida pelos operadores; e Fase 2, considerando a adesdo dos operadores e a

relevancia/efetividade atribuida por usuarios e passageiros.

5.5.1. Fase 1 - Relevancia por Usuarios e Passageiros, Adesao e Efetividade por

Operadores

Numa primeira fase, serdo considerados os fatores Adeséao e Efetividade (FA e
FE) derivados do processo de autoavaliagdo realizado pelos operadores
aeroportuarios; e o Fator de Relevancia (FR) atribuido pelos usuarios e passageiros.
O processo para construgao dos indicadores do Selo de Acessibilidade,
envolve:
a) Obter a avaliacdo do Fator Relevancia (FR) atribuido pelos grupos de
passageiros e usuarios as praticas de acessibilidade.
b) Obter o somatério do FR para as dimensbdes Gestdo, Comunicacgao,
Deslocamento e Uso.
c) Obter o somatério do FEop para as dimensbes Gestdo, Comunicagao,
Deslocamento e Uso.
d) Calcular a taxa de atendimento, por meio das relagdes:

FEop _Dimensao

Taxa de Atendimento (Dimensao) =
( ) FR_Dimensao

FEop _Total

Taxa de Atendimento (Total) = FR Total

e) Emitir Selo de Acessibilidade na Forma Gréfica.
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5.5.2. Fase 2: Adesao Operadores, Importancia e Efetividade Usuarios e

Passageiros

Numa segunda fase, sera considerado o Fator Adesédo (FA) derivados do
processo de autoavaliagdo por operadores aéreos e aeroportuarios e os fatores
Relevancia (FR) e Efetividade (FE) derivados das avaliagées dos passageiros e dos
usuarios. O processo para construgdo dos indicadores do Selo de Acessibilidade,
envolve:

a) Obter a avaliacdo do Fator Relevancia (FR) atribuido pelos grupos de

passageiros e usuarios as praticas de acessibilidade.

b) Obter o somatério do FR para as dimensdes Gestdo, Comunicacgao,

Deslocamento e Uso.
c) Obter o somatério do FEup para as dimensbdes Gestdao, Comunicacao,
Deslocamento e Uso.

d) Calcular a taxa de atendimento, por meio da relagao:

FEup _Dimensao

Taxa de Atendimento (Dimensao) =
( ) FR_Dimensao

Bem como da relacgéo:

FEup _Total

FR_Total
e) Emitir Selo de Acessibilidade na Forma Gréafica.

Taxa de Atendimento (Total) =

5.6. CONSIDERAGOES FINAIS DO CAPITULO

A avaliacdo da acessibilidade possibilitara compreender o estagio atual das
praticas adotadas em cada unidade aeroportuaria, considerando a atuacao dos
operadores aeroportuarios e aéreos para desenvolvimento de acdes de melhoria na
aviacao civil. Permitira ainda comparagdes entre unidades aeroportuarias de uma
mesma categoria e o0 planejamento de investimentos em novas praticas de
acessibilidade.

A perspectiva dos usuarios e passageiros na avaliagao € indispensavel para
que possamos definir a relevancia das praticas a partir das experiéncias de cada grupo
especifico no uso do transporte aéreo, assim como, observar oportunidades para

melhoria da efetividade de praticas existentes.
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A participagao desses diferentes atores no processo de avaliagéo das praticas
de acessibilidade fundamenta o Selo de Acessibilidade, que constitui um instrumento
de valorizacdo e de reconhecimento dos esfor¢cos voltados para a melhoria da
acessibilidade na aviagao civil brasileira. O Selo indica o estagio atual dos operadores
aeéreos e aeroportuarios em relacdo a acessibilidade e as dimensdes das praticas
apresentadas neste Manual. Dessa forma, sugere rotas para o desenvolvimento de

melhorias, visando o atendimento de passageiros com deficiéncia.
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. ‘J Operadores Aeroportuérios e Aéreos | Pratica Corporativa

DESCRICAO: Para adequada assisténcia ao passageiro, alocacdo de recursos e de pessoal, deve
existir uma gestéo coordenada entre o operador aeroportuario e o operador aéreo. Isso envolve o
conhecimento prévio das demandas de assisténcia a serem prestadas, o gerenciamento dos
recursos de acessibilidade, a disponibilidade e o planejamento do uso compartiihado desses
recursos em funcdo das demandas previstas, incluindo picos de atendimento. Essa gestdo podera
ser realizada por meio do centro de operacSes aeroportuarias, preferencialmente utilizando uma
comunicacao por sistemas informatizados. Nesse contexto, 0s operadores aéreos e aeroportuarios
devem receber e manter registros sistematicos de atendimento dos passageiros que demandam
assisténcia. Além disso, eles também devem receber antecipadamente informacgfes atualizadas
destes registros, quando ocorrer alteracdes nos processos de assisténcia. Deve-se priorizar a
alocacdo de aeronaves para embarque e desembarque em pontes (fingers). Se ndo ha
disponibilidade ou possibilidade de utilizacdo desses recursos, € necessario que haja uma
alternativa de equipamentos de ascenso e descenso da aeronave para a realizacdo dos
procedimentos de assisténcia.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo e Técnico: Resolucéo 280/2013 da
ANAC, artigo 20 e 21 e Capitulo IV.

Existe uma comunicacdo, mas ndo é suficientemente antecipada, também n&o ha registros sistematicos
sobre a assisténcia requerida.

Ha comunicacé@o antecipada entre operadores aéreos e aeroportuarios para solicitar assisténcia aos
passageiros com registros sistematicos das informacdes importantes sobre a assisténcia requerida.

Ha comunicacdo antecipada com registros sistematicos, apresentando informag8es importantes do tipo
de assisténcia requerida: horario do atendimento; assisténcia requerida; codigos SSR (Special Service
Request); e outras informagdes relevantes para o processo de atendimento.

Atende ao nivel anterior e, além disso, € possivel emitir relatérios com detalhes sobre a assisténcia
realizada e como ela ocorreu, incluindo informagdes dos recursos fisicos e humanos necessarios para
cumprir as demandas.

Atende ao nivel anterior e, além disso, é possivel averiguar que essa comunicacéo ocorre tanto de forma
informatizada (emitindo relatérios) como de forma presencial, no centro de operacdes, onde se encontram
0s representantes do aeroporto, das companhias aéreas e do operacional (handling) para atender as
demandas dos passageiros.




’ GESTAO

Gestao da Demanda de Passageiros, Acompanhantes e
Equipamentos

0200_GE: COMUNICACAO PREVIA COM PASSAGEIRO
SOBRE CONDICOES DE ASSISTENCIA

Operadores Aéreos | Prética Corporativa

DESCRICAO: Para adequado planejamento do servico de assisténcia, a companhia aérea deve
manter a comunicacao com o passageiro com deficiéncia a partir da compra do bilhete aéreo para
identificar a necessidade de acompanhante, ajudas técnicas, recursos de comunicag¢do e outras
assisténcias. Para tanto, € necessario um sistema integrado para inserir as informacfes da
necessidade de assisténcia, permanecendo disponivel a todos os aeroviarios e aeronautas. Ainda,
a companhia aérea deve disponibilizar formas de inserir informacdes sobre MEDIF/FREMEC.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréter prescritivo e técnico: Resolucéo 280/2013 da
ANAC, Artigo 9,8 1°e § 2°,

Existe um canal de comunicagcdo para orientacdes sobre necessidades de assisténcia. Porém, essa
comunicacdo depende majoritariamente do passageiro em relagcdo a busca por informagdes,
principalmente no website. O processo de preenchimento dos formuldrios MEDIF ou FREMEC néo é

1 explicitado ou detalhado na pagina web da companhia aérea ou ndo existe op¢édo para que um atendente
auxilie o passageiro nesse preenchimento de forma online (chat), por telefone ou outro meio de
comunicagao.

Existe uma comunicacéo de forma direta com a companhia aérea. As orientagfes do processo de

preenchimento dos formularios MEDIF ou FREMEC séo devidamente explicitadas no website da

companhia aérea, porém tal processo nao é auxiliado por atendente de forma online (chat), por telefone
2 ou outro meio de comunicagao.

Existe uma comunicacgdo, ocorre de forma direta com a companhia aérea. Esta, se propde a manter
contato com o passageiro para orientar o processo de preenchimento dos formularios MEDIF ou
FREMEC por meio de canais online, incluindo chat, e-mail, telefone ou outro meio de comunicacao.

Atende ao nivel anterior e, além disso, divulga tutoriais didaticos no website para auxiliar o passageiro em
relagdo aos procedimentos de assisténcia e preenchimento dos formularios MEDIF ou FREMEC.

Atende ao nivel anterior e, além disso, possui um canal para preenchimento online e em tempo real dos
formularios MEDIF e FREMEC, além de acompanhamento do processo de analise do pedido. Ademais,
os operadores nos balcdes de check-in da companhia aérea, presencialmente, possuem competéncias
para auxiliar e orientar os passageiros que requerirem esses procedimentos.
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0300_GE: GESTAO DA DISPONIBILIZACAO DOS
ASSENTOS ACESSIVEIS NA AERONAVE

N\ J Operadores Aéreos | Prética Corporativa

DESCRICAOQ: O operador aéreo deve disponibilizar para os passageiros com deficiéncia opcdes de
assentos acessiveis com bragos méveis (removiveis ou escamotedveis) na fileira da aeronave onde
h& condicGes adequadas de acomodacdo. Esse passageiro deve ocupar, com precedéncia aos
demais passageiros, 0s assentos junto ao corredor nas fileiras proximas as portas principais da
aeronave e dos lavatérios. Para garantir essas condicdes, a equipe deve gerenciar as condi¢cdes
operacionais de alocacao dos passageiros com necessidades de assisténcia com antecendéncia,
mediante comunicac¢ao prévia com 0 passageiro.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo e Técnico: Resolucéo de 280/2013
da ANAC, artigos 15, 32, 33 e 34 e Anexo Il desta Resolucgéo.

Os assentos acessiveis sao disponibilizados ao passageiro no momento do embarque.

Os assentos acessiveis sdo disponibilizados no momento do check-in presencial ou apresentacdo do
passageiro para a companhia aérea na unidade aeroportuéria.

2

Os assentos acessiveis sao garantidos no momento do check-in, independentemente se ele foi realizado
de forma presencial ou online.

3

Os assentos acessiveis sao garantidos no intervalo entre 0 momento da compra da passagem e anterior
ao check-in.

4

Os assentos acessiveis sdo garantidos no momento da compra da passagem, independentemente dos
canais de compra.
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0400 _GE: GRATUIQADE E DESCONTO NO TRANSE’ORTE
aRa s=Ra DE AJUDAS TECNICAS E EQUIPAMENTOS MEDICOS
OXOXOXO

N\ J Operadores Aéreos | Prética Corporativa

DESCRICAO: A companhia aérea deve oferecer gratuidade para o transporte de ajuda técnica
utilizada pelo passageiro com deficiéncia. No caso de exceder um volume, deve ser oferecido um
desconto superior ou igual a 80% no valor cobrado pelo excesso de bagagem (ajudas técnicas de
locomocgédo, equipamentos médicos, entre outros). Esses equipamentos devem ser levados na
cabine de passageiros, exceto quando suas dimensdes ou da aeronave (ou, ainda, aspectos de
seguranca) inviabilizarem o transporte na cabine. Nesse caso, 0s equipamentos deverdo ser
transportados no compartimento de bagagem. Quando as ajudas técnicas tiverem de ser
despachadas, serdo consideradas bagagens prioritarias, para que o transporte ocorra com as
precaucfes necessarias para evitar danos ou perdas.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo e Téchico: Resolucéo 280/2013 da
ANAC, artigo 8, paragrafo 3°. Sobre a gratuidade da bagagem, devem ser considerados os artigos
22, 23 e 24 da mesma resolucéo.

O operador aéreo nao disponibiliza transporte gratuito de tecnologias assistivas e/ou ajudas técnicas,
oferece somente o desconto previsto na resolucéo.

O operador aéreo permite o transporte gratuito de uma tecnologia assistiva e/ou ajuda técnica, e o
desconto previsto pela norma apenas para o despache de mais um equipamento.

2

O operador aéreo realiza o transporte gratuito de uma tecnologia assistiva e/ou ajuda técnica, e a partir do
segundo oferece o desconto estipulado pela norma. Além disso, mantém a comunicacdo com o
passageiros para realizar os procedimentos corretos de transporte do equipamento, como desencaixar

3 pecas, dobrar, desmontar e outros procedimentos para precaucdo de danos ou perdas do(s)
equipamento(s).

Atende ao nivel anterior e o operador aéreo oferece transporte gratuito de todos as tecnologias assistivas
el/ou ajudas técnicas.

4

Atende ao nivel anterior e, além disso, disponibiliza no website as informag6es sobre a gratuidade e os
procedimentos sobre o transporte desses equipamentos.
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DESCRICAOQ: O operador aéreo deve: (a) Disponibilizar um acompanhante ou exigir a presenca do
acompanhante, com idade maior que 18 anos, de escolha do passageiro com deficiéncia, sempre
gue ele necessite viajar em maca ou incubadora, ou em virtude de impedimento de natureza mental
ou intelectual, ndo possa compreender as instru¢gées de seguranca de voo, ou ndo possa atender
as suas necessidades fisioldgicas sem assisténcia. Além disso, em caso de exigéncia de
acompanhante ou necessidade de assento adicional para ajuda técnica, pode ser cobrado até 20%
do valor do bilhete aéreo adquirido pelo passageiro; (b) Tal acompanhante ou ajuda técnica deve
ser acomodado no assento adjacente ao passageiro.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo e Técnico: Resolucéo 280/2013 da
ANAC, artigos 8, 27 e 28.

N&o é oferecido um acompanhante pela companhia, porém é ofertado ao passageiro a escolha de um
acompanhante de sua preferéncia. Cobra-se o valor de até 20% da passagem, mas ndo é garantido o
assento adjacente.

N&o é oferecido um acompanhante pela companhia, porém é ofertado ao passageiro a escolha de um
acompanhante de sua preferéncia. Cobra-se o valor de até 20% da passagem e é garantido o assento
adjacente.

Mediante a solicitagdo prévia, a companhia aérea oferece ao passageiro um acompanhante de forma
gratuita ou exige do passageiro a indicacdo de um acompanhante com idade superior a 18 anos e cobra
20% do valor da passagem ou menos, e garante, ainda, que o acompanhante utilize o assento adjacente
e ha mesma classe.

Atende ao nivel anterior e ndo é cobrado o valor do assento adicional para o acompanhante

Atende ao nivel anterior e, quando é necessario o acompanhante, a companhia aérea o disponibiliza com
dedicacéo exclusiva.
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0600_GE: MECANISMOS DE CONTENCAO E
EXTENSORES DE CINTO DE SEGURANCA

\_ J Operadores Aéreos | Pratica de Base

DESCRICAOQ: O operador aéreo deve disponibilizar mecanismos de seguranca adicionais durante o
transporte aéreo para pessoas com obesidade ou passageiro que apresente limitacdo que o impeca
de permanecer ereto no encosto da aeronave, por exemplo: cintos e algas fixadoras em cadeira de
rodas, cintos de 4 pontas ou cadeirinha e cintos com extensores. O passageiro pode utilizar um
mecanismo proprio, desde que seja autorizado pela ANAC. O passageiro deve ser alocado em
assentos especiais, junto ao corredor, localizados na dianteira e na traseira da aeronave, 0 mais
proximo possivel das saidas, dotados de descansos de braco méveis.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo e Técnico: Resolucéo 280/2013 da
ANAC, no art. 31. item lll. Além disso, Anexo IV, item 6.

Existem mecanismos ou equipamentos, mas necessitam de manutencdo ou de renovagdo, ou estdo em
guantidade insuficiente (em solo ou nas aeronaves). Além disso, a alocacdo desses passageiros NAO é
NECESSARIAMENTE realizada em assentos com bracos mdveis, proximos a entrada e saida da
aeronave.

Existem mecanismos ou equipamentos, em condi¢cbes adequadas de uso e em quantidade adequada,
mas limitados em relacéo a variedade, disponiveis em todos os tipos de aeronaves e em solo.

2

Atende ao nivel anterior e possui equipamentos em variedades (incluindo modelos de contensores que se
adequem para criangas, pessoas com obesidade, pessoas com baixa estatura e outros)

3

Atende questdes basicas em relacdo a existéncia dos mecanismos, quantidade e variedade. Além disso,
é possivel efetuar a alocagdo desses passageiros em assentos com bragcos méveis, proximos a entrada e
saida da aeronave. Ademais, é possivel que o usuario utilize o proprio equipamento de contencédo (se
autorizado previamente pela ANAC).

4

Atende condicdes satisfatérias e, além disso, a companhia disponibiliza pessoal capacitado e disponivel
para auxilio do passageiro, incluindo para o uso da sua propria contencao.
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DESCRICAO: Para o direcionamento das acdes de melhoria da acessibilidade, os operadores
aéreos e aeroportuarios devem emitir relatérios de resposta em sistema especifico, considerando
todos os registros de atendimentos e de reclamag¢des/ouvidoria recebidas (categorizadas de acordo
com a tematica da acessibilidade), investigando possiveis incidentes e encaminhando as queixas
aos departamentos correspondentes (sejam em nivel corporativo ou em suas bases especificas). O
operador aeroportuario ou aéreo deve efetuar o tratamento das informacdes referentes as
reclamacdes/ouvidoria, realizando o acompanhamento de registros e acfes para solucionar as
gueixas levantadas pelos passageiros.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Técnico: Resolucdo 280/2013 da ANAC,
artigos 9°, 36° e 37° e art. 34°, Resolucao 372 da ANAC, ainda os art. 2°, 4° a 6° da Res. 400 da
ANAC.

Ha tratamento de informagbes e hé relatérios de reclamagdes/ouvidoria, mas nédo € especifico sobre
acessibilidade, as reclamagdes sobre acessibilidade somente podem ser filtradas no sistema. Séo
gerados relatérios esporadicos, geralmente focando apenas nas reclamagOes que necessitam de

1 atendimento urgente, quando ocorrem. Além disso, ndo ha designacdo de responsavel fixo no tratamento
dessas informacdes de acessibilidade.

Ha tratamento de informagdes especifico para acessibilidade. Os relatérios das informacdes do canal de
reclamacdes/ouvidoria sédo emitidos regularmente, mas ndo sdo encaminhados aos departamentos (bases
especificas ou nivel corporativo) ou ndo ha reunibes ou discussbes periddicas para debater as

2 informacdes obtidas. Nao ha designagdo de responsavel fixo para tratamento das informacdes de
acessibilidade.

Atende ao nivel anterior, porém, sdo realizadas reunifes periodicas com os departamentos
correspondentes e 0s respectivos responsaveis para investigar e solucionar os problemas relatados.

3 Existe um responsavel pelo tratamento dessas informacdes, que inclui na pauta demandas relacionadas a
acessibilidade.

Atende ao nivel anterior e, além disso, ha uma categorizacdo dos registros vinculados a acessibilidade.
Os responsaveis efetuam reunides regulares com os departamentos para apurar as reclamacgoes,
verificando como serédo resolvidos. Essas demandas possuem registros de tratamento e solucéo.

Atende ao nivel anterior e, além disso, propde debates com equipes de outras bases, compartilhando
registros dos canais de ouvidoria e como as demandas vinculadas a acessibilidade foram resolvidas.
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1\ J/ Operadores Aeroportuérios e Aéreos | Pratica Corporativa

DESCRICAO: Para garantir a continuidade dos atendimentos e do uso dos equipamentos com
seguranca e eficiéncia, o operador aeroportuario e aéreo deve elaborar uma politica de manutencéo
periédica e registros das manutencdes realizadas em equipamentos e instalacdes para
acessibilidade. Esses registros devem ser evidenciados, detalhando quais equipamentos e
instalacdes séo revisados e a frequéncia com que a manutencao € realizada.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Técnico: Portaria n° 6.059/SRA de 2021 da
ANAC, Artigo 19.

Existe uma politica de manutencdo geral de equipamentos e instala¢des, incluindo os atrelados a
acessibilidade, com respectivos registros, porém a manutencéo ndo ocorre na periodicidade definida na
politica.

Existe uma gestdo da manutencéo geral de equipamentos e de instalagfes, incluindo os atrelados a
acessibilidade e a periodicidade, seguindo a politica da empresa. Porém, 0s tempos que 0s equipamentos
ficam indisponiveis pela necessidade de manutencdo sé@o superiores aos previstos na politica da empresa.

Atende ao nivel anterior. Além disso, os tempos que os equipamentos ficam indisponiveis pela
necessidade de manutencgdo sdo os previstos na politica da empresa. Contudo, ndo ha detalhamento dos
motivos e as solugBes empregadas nesse processo.

Existe uma gestdo da manutencdo geral de equipamentos e de instalagfes focada no ambito de
acessibilidade. Além disso, nos registros é possivel verificar a periodicidade ou regularidade dessa
gestédo, juntamente com outras informacdes do plano de manutencdo que engloba diversas informacdes
pertinentes, incluindo o detalhamento dos motivos e as solu¢cdes empregadas nesse processo.

Atende ao nivel anterior e, além disso, agregado ao plano de manutencéo, estdo informacdes que
justifiqguem o desenvolvimento de propostas de modernizacdo de instalacdes e equipamentos para a
promogéao de melhorias de acessibilidade no terminal.
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DESCRICAO: Os operadores aeroportuarios e aéreos devem manter os registros dos atendimentos
para acompanhamento e controle estatistico. Para avaliar e direcionar as estratégias para
melhorias relacionadas a acessibilidade, deve ser implementado um sistema de controle de
gualidade de servico prestado as pessoas com deficiéncias, com base nos registros de ocorréncia
sobre o local dessas ocorréncias e os tipos de atendimentos realizados, contendo questdes
relacionadas as instalacdes do aeroporto (areas livres do terminal, banheiros, mobiliarios),
condicdes, adequacdes e acesso aos equipamentos (cadeiras de rodas, buggies, ambulifts, rampas
de embarque) e equipes de atendimento.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo e Técnico: Resolucéo 280/2013 da
ANAC, Artigos 36, 37 e 38.

O operador possui registros dos atendimentos realizados, porém ndo ha um histérico das ocorréncias.

O operador possui registros dos atendimentos realizados e ha um histérico das ocorréncias por tempo
inferior ha dois anos.

O operador possui registros dos atendimentos realizados, ha um histérico das ocorréncias por um periodo
de pelo menos 2 anos. Associado aos registros, existe um sistema de controle de qualidade dos
atendimentos realizados envolvendo a disponibilidade de equipamentos e o tempo de atendimento.

3

Atende ao nivel anterior e o sistema de registro de controle de qualidade engloba questdes relacionadas
a: condicbes de acesso, ambiente e infraestrutura do aeroportuario, comércios e servigos, condi¢cdes de
check-in, inspecédo de seguranca, condi¢bes de embarque e desembarque e de restituicdo da bagagem.

4

Atende ao nivel anterior e implementa um plano de a¢do contendo minimamente um responsavel, prazo e
historico das implementacdes ja realizadas.
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1000_GE: OUVIDORIA OU SERVICO DE ATENDIMENTO
(SAC) PRESENCIAL OU REMOTO, MEDIADO POR
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ENCAMINHAR SOLUCOES

Operadores Aeroportuérios e Aéreos | Pratica de Base

DESCRICAOQ: Para possibilitar o recebimento e a resolucéo de reclamacfes pelo passageiro, o
operador aeroportuario e aéreo deve dispor de um local ou sistema, ou ainda, um funcionério (local
ou volante), designado para o recebimento de reclamag¢des/ouvidoria, antes, durante e depois da
viagem. As empresas tém a possibilidade de escolher, dentre os diferentes canais de atendimento
oferecidos, quais estardo disponiveis de maneira ininterrupta. Um desses deve funcionar durante 24
horas por dia, nos sete dias da semana. O atendimento telefonico devera estar disponivel durante,
no minimo, 8 horas diarias, com atendimento humano. Os SAC’s sdo obrigados a informar tempo
de espera para que o consumidor seja atendido - em minutos ou pela posicao na fila. Nos casos
em que o primeiro atendente da chamada ndo tenha atribuicdo para resolver a demanda do
consumidor, podera ser realizada a transferéncia ao setor competente, para atendimento definitivo
da demanda. Caso a ligacdo caia antes do fim do atendimento, o atendente devera retornar a
chamada e concluir a solicitagdo. Durante o novo atendimento, ndo podera ser solicitado que o
cliente repita sua demanda ap0s o primeiro registro, a qual devera estar devidamente registrada no
sistema da empresa. O atendimento deverd apresentar recursos humanos ou tecnoldgicos que
possibilitem o atendimento de pessoas com deficiéncia, principalmente sensoriais, como surdez e
deficiéncias visuais.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater Prescritivo e Técnico: Decreto n © 11.034/
2022 e Lein®8.078/ 1990.

Esses locais ou sistemas existem, mas ndo contam com atendimento ininterrupto em pelo menos um
sistema ou local.

Esses locais ou sistemas contam com atendimento ininterrupto em pelo menos um sistema ou local.
Porém, o atendimento telefénico nao esta disponivel durante, no minimo, 8 horas diarias.

Esses locais ou sistemas contam com atendimento ininterrupto em pelo menos um sistema ou local. O
atendimento telefénico esta disponivel durante, no minimo, 8 horas diérias. E informado o tempo previsto
de atendimento ou posi¢do na fila de espera, transferéncias e retornos de chamada atendem aos

3 requisitos citados na descricdo. O atendimento contempla recursos humanos ou tecnologicos adequados
para pessoas com deficiéncia, inclusive pessoas com deficiéncia sensorial, como surdez e deficiéncias
visuais.

Atende ao nivel anterior e, além disso, existem locais acessiveis e sinalizados na area publica do terminal,
com atendimento presencial.

Atende ao nivel anterior e, além disso, esses locais estdo presentes também nas areas restritas,
principalmente no setor de recuperacédo de bagagem.
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PRATICAS DE ACESSIBILIDADE NO AEROPORTO
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DESCRICAO: O operador aeroportuario deve adotar continuamente a conduta de monitorar e
melhorar a acessibilidade do terminal, o que inclui a fiscalizacdo da adequacdo de vagas de
estacionamento reservadas e 0 respectivo uso por pessoas com deficéncia, monitoramento do
acesso as filas e assentos/espacos preferenciais, verificacdo da conformidade do uso de balctes e
dos espacos em relacdo ao ambiente projetado/construido (respeitando principalmente a NBR 9050
e outras referéncias legais), evitando-se ajustes, instalacdes indevidas e falta de manutencao que
prejudiguem as condi¢des de acessibilidade. Além disso, deve divulgar informacdes relacionadas a
acessibilidade para os usuarios em geral, esclarecendo os motivos e a importancia das praticas de
acessibilidade. Essas acdes devem ser voltadas para os espacos publicos internos e externos do
aeroporto e incluir os cessionarios visando garantir que as condi¢cdes previstas na implantacdo
sejam mantidas ao longo da operacéo.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Técnico: Decreto N° 5.296/2004.

Existe monitoramento esporadico para a manutencdo das praticas de acessibilidade pelo operador
aeroportuario.

Existe monitoramento sistemético para a manutencdo das praticas de acessibilidade pelo operador
aeroportuario.

Existe monitoramento sistematico da acessibilidade de forma remota e presencial. A divulgacdo é
realizada por meios visuais e sonoros em todas as dependéncias do aeroportos.

Atende ao nivel anterior e apresenta registros de ocorréncias, atualizacdes e adequacgdes em todos as
areas do aeroporto.

4

Atende ao nivel anterior e existe uma coordenacgdo entre operador aeroportuario e os responsaveis pelos
locais cessionarios ou terceirizados que realizam conjuntamente o monitoramento e a divulgacdo das
praticas de acessibilidade.
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DESCRICAO: Um comité de acessibilidade em aeroportos é um grupo dedicado a promover a
acessibilidade para passageiros com deficiéncia nos ambientes aeroportuarios. Os operadores
aeroportuarios e aéreos devem ter um grupo conjunto com pessoas qualificadas, responséaveis pelo
planejamento e acompanhamento das questbes de acessibilidade nas unidades aeroportuérias. O
papel do comité de acessibilidade deve ter representatividade de pessoas com deficiéncia,
elaborando planos que tratem de questdes relativas a adaptacdo de infraestrutura, tecnologias
assistivas, treinamentos de funcionarios e desenvolvimento de politicas e aos processos de
atendimento aos passageiros com deficiéncia. Esses comités devem incluir organizacdes que
defendem os direitos das pessoas com deficiéncia, passageiros que utilizam os servicos de
assisténcia e funcionarios. Devem realizar e documentar reunibes regulares para discutir
problemas, avaliar a eficacia dos servicos de acessibilidade existentes e propor melhorias. Cabe ao
comité considerar também os relatérios emitidos pela ouvidoria e registros e sistema de controle de
gualidade de servico com base nos atendimentos realizados.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater Técnico: Resolucdo 280/2013 da ANAC, artigo
37 e Lei Brasileira de Inclusdo (Lei n°® 13.146/2015).

Existe um comité de acessibilidade, porém na sua composicdo ndo envolve conjuntamente
representantes dos operadores aeroportuarios e aéreos, e ndo ha evidéncia da regularidade de sua
atuacéo.

Existe um comité de acessibilidade que opera com regularidade na unidade. Porém, na sua composicao
nao envolve conjuntamente representantes dos operadores aeroportuarios e aéreos.

Existe o comité de acessibilidade composto pelo operador aeroportuario e operadores aéreos. Além disso,
existem registros de reunifes peridédicas para o planejamento e acompanhamento das acdes de
acessibilidade na unidade.

Atende ao nivel anterior e, além disso, ha representatividade de pessoas com deficiéncia. Requer nota
igual a 2 ou 3 na pratica 0900_GE.

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 0900_GE.
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1300 _GE: PROGRAMAS DE VISITAS PARA
FAMILIARIZACAO COM O AMBIENTE E COM OS
PROCEDIMENTOS QUE SAO REALIZADOS DURANTE
UMA VIAGEM AEREA

Operadores Aeroportuérios e Aéreos | Pratica Corporativa

DESCRICAO: A gestdo do aeroporto, em parceria com as companhias aéreas, deve elaborar
programas de visitacdo com o objetivo de familiarizar interessados (principalmente pessoas com
deficiéncia e respectivas associacbes) com relagdo a acessibilidade do aeroporto e aos
procedimentos tipicos da viagem aérea. Para tanto, € necessério seguir as diretrizes da empresa
com uma equipe treinada responsavel para agendar e conduzir as visitas, desde a chegada ao
terminal, passando pela apresentacéo do balcdo de informaces, check-in, inspecédo de seguranca,
e demonstracdo de embarque/desembarque, além da recuperacdo de bagagem e saida do
aeroporto.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater Técnico: CAP 1629 (2018) "Supporting people
with hidden disabilities at UK airports"; e, CAP 1411 (2016) "Guidance for airports on providing
assistance to people with hidden disabilities".

Existem registros de execucdo de programas de visitagdo no aeroporto que abrangem as pessoas com
deficiéncia. Contudo, ndo possuem foco ou tematica de simular as principais etapas do ciclo de viagem
para esses publicos. Além disso, ndo héa periodicidade do programa e de avaliagdes dele.

Existem registros de programas de visitagdo no aeroporto que abrangem as pessoas com deficiéncia. O

programa de visita possui foco ou teméatica que auxilia pessoas com deficiéncia a anteciparem duvidas

sobre as etapas do ciclo de viagem. Porém, a visitagdo abrange caminhadas guiadas pela equipe
2 responsavel pelo terminal apenas oferecendo a oportunidade de passear pela area publica do aeroporto.

Atende ao nivel anterior e, além disso, oferece um percurso simulado das principais etapas do ciclo de
viagem, incluindo passagem pelo controle de seguranca e chegada até a entrada da aeronave. O
programa é realizado periodicamente ou por demanda de associa¢des de pessoas com deficiéncias.

Atende ao nivel anterior e, além disso, oferece tematica da visitagdo incluindo a acessibilidade de
pessoas com deficiéncias ocultas, auxiliando esses passageiros e 0s respectivos acompanhantes a
planejarem as proprias viagens, respondendo duvidas ou angustias em relagdo ao medo de voar,
ansiedade, estresse e outras condi¢des de saude e de acessibilidade.

Atende ao nivel anterior e, além disso, nos processo de visitacdo, existe formalmente um processo de
avaliagcdo de acessibilidade no qual séo aplicadas avalia¢cdes que orientam o planejamento e as acdes de
melhoria de acessibilidade.
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@ 1400 _GE: PARCERIAS COM ASSOCIACOES E
ORGANIZACOES QUE REPRESENTAM PESSOAS COM

|[§\ DEFICIENCIA PARA AVALIACAO DA ACESSIBILIDADE E
%, EXECUCAO DE TREINAMENTOS

/ Operadores Aeroportuérios e Aéreos | Pratica Corporativa

DESCRICAO: As parcerias com as associacdes e organiza¢es que representam as pessoas com
deficiéncia contribuem para a avaliacdo das condi¢cBes relacionadas a acessibilidade e para a
proposicdo de melhorias. E recomendavel que o operador aéreo e aeroportuario, a partir de
diretrizes corporativas, estabeleca parcerias com diversas associacfes que representam pessoas
com deficiéncias de diferentes grupos para avaliacdo da acessibilidade. Tais parcerias devem
englobar a realizacdo de treinamentos de funcionarios em condi¢cdes reais de atendimento,
contemplando os diferentes tipos de deficiéncias e as necessidades para o atendimento adequado.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater Técnico: Resolucio 280/2013 da ANAC, artigo
37 e Lei Brasileira de Incluséo (Lei n° 13.146/ 2015).

Existem registros de parcerias com as associagfes e organizagfes que representam as pessoas com
deficiéncia, mas séo parcerias esporadicas e ndo abrangem grupos variados de pessoas com deficiéncia.

Existem registros de parcerias com as associagfes e organizagfes que representam as pessoas com
deficiéncia. Essas ocorrem regularmente, mas séo focadas apenas em pessoas com deficiéncia fisica.

2

Atende ao nivel anterior, mas abrange também pessoas com deficiéncia visual e auditiva.

Atende ao nivel anterior e enfoca-se também nas pessoas com Transtorno do Espectro do Autismo (TEA)
e nas pessoas com deficiéncia intelectual.

4

Atende ao nivel anterior e, além disso, possuem registros de treinamentos baseados nas parcerias, ou
seja, os treinamentos séo fortemente influenciados pelas necessidades identificadas junto as associacdes
representativas das pessoas com deficiéncia.
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1500_GE: PLANEJAMENTO E EXECUCAO DE
TREINAMENTOS

Operadores Aeroportuérios e Aéreos | Pratica Corporativa

DESCRICAO: O planejamento dos treinamentos deve abranger, no minimo, contetdos sobre:
deficiéncias fisicas, sensoriais, intelectuais, ndo aparentes, pessoas com transtorno mental;
deficiéncias cognitivas, pessoas que necessitam de ajudas técnicas, pessoas com mobilidade
reduzida, deficiéncia auditiva e visual, pessoas surdocegas, com disturbios de fala, pessoas que
necessitam de acompanhantes e o papel dos acompanhantes e pessoas que viajam com cao-guia
de acompanhamento. O planejamento pode, também, consultar organizacdes que representem
pessoas com deficiéncia para a elaboracdo dos conteddos a serem abordados. Deve haver
periodicidade na execucdo dos treinamentos e cursos de atualizacdo que incorporam informacao
sobre novos equipamentos, procedimentos e politicas relacionadas as questdes de acessibilidade.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréter prescritivo e técnico: Resolucéo 280/2013 da
ANAC, art. 35 e Anexo 3.

E realizado treinamento sobre acessibilidade e passageiros com deficiéncia na admiss&o.

1
E realizado treinamento sobre acessibilidade e passageiros com deficiéncia na admissdo e inclui
atualiza¢des quando hd mudancas de procedimentos e equipamentos.
2
Atende ao nivel anterior e, além disso, eventualmente envolve pessoas com deficiéncia ou organizacdes
representantes no planejamento e execuc¢ao dos cursos ou em ag¢des voltadas para acessibilidade.
3
Atende ao nivel anterior e, além disso, necessariamente envolve a participacdo de pessoas com
deficiéncias ou organizacdes representantes. Ademais, disponibilizam outros contetidos sobre
4 acessibilidade e deficiéncia, além daqueles ofertados nos treinamentos da admissao ou reciclagem.

Atende ao nivel anterior e, além disso, realiza levantamento das necessidades de treinamento por meio
de: pesquisas ou analise de registro de atendimentos de usuérios com deficiéncia ou pesquisa com
trabalhadores em relacéo a dificuldades apresentadas nas diferentes etapas do processo de atendimento,
visando o aprimoramento do treinamento.
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—— J/ Operadores Aeroportudrios e Aéreos | Pratica Corporativa

DESCRICAO: Devem ser propostos indicadores para avaliar a efetividade do treinamento e
acompanhar os resultados alcancados a partir das acdes instrucionais. Essa avaliacdo contribuira
para o aprimoramento de treinamentos futuros e para a realizacdo de novas a¢Bes educacionais.
Deve-se acompanhar os resultados alcancados a partir da percepcao dos participantes em relacédo
ao impacto no atendimento dos passageiros com deficiéncia e a avaliacdo da satisfacdo do usuario
em relacdo ao atendimento recebido dos operadores, prezando pela qualidade e efetividade do
ensino. Para tanto, cabe considerar no processo de avaliagéo os relatdrios emitidos pela ouvidoria e
pelo REGISTRO E SISTEMA DE CONTROLE DE QUALIDADE DE SERVICO COM BASE NOS
ATENDIMENTOS REALIZADOS.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater Técnico: Resolucio 280/2013 da ANAC, artigo
37 e Lei Brasileira de Incluséo (Lei n° 13.146/ 2015).

Realiza a avaliacdo de satisfac@o dos participantes em relacéo aos treinamentos cursados.

Realiza a avaliacé@o de satisfac@o dos participantes e gera relatério para a melhoria dos treinamentos.

Atende ao nivel anterior e aplica avaliagdo de aprendizagem do participante ao final do curso, sendo
necessaria para a emissao do certificado.

3

Atende ao nivel anterior e elabora relatorio, considerando também a avaliagdo dos usudarios com
deficiéncia para propor e realizar melhorias nos treinamentos. Requer nota igual a 2 ou 3 na pratica
0900_GE.

4

Atende ao nivel anterior e analisa indicadores de desempenho dos operadores no atendimento apds o
treinamento ou situagdes criticas ocorridas na operagdo para propor e realizar melhorias nos
treinamentos. Requer nota igual a 4 ou 5 na préatica 0900_GE.
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\. / Operadores Aeroportuérios e Aéreos | Pratica de Base

DESCRICAO: Os operadores aéreos e aeroportuarios devem realizar a capacitacdo dos
trabalhadores responsaveis por acessibilidade e dos trabalhadores de terra e de bordo que realizem
atendimento a passageiros conforme o planejamento dos treinamentos. A capacitacao deve gerar o
desenvolvimento de competéncias (conhecimentos, habilidades e atitudes) de operadores em

assuntos relativos a acessibilidade. Deve haver, também, documentacdo comprobatéria da
execucao das capacitacoes.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo e Técnico: Resolucéo 280/2013 da
ANAC, Artigo 35 e Anexo 3.

Ha capacitagdo somente para o profissional responsavel por atender questdes relacionadas a
acessibilidade.

E capacitado pelo menos um funcionario que realiza atendimento ao passageiro, além do responséavel por
assuntos de acessibilidade. Pelo menos um deles esta disponivel durante o periodo de operacdo do
aeroporto.

Todos os trabalhadores que realizam atendimento ao passageiro e 0 responsavel por assuntos de
acessibilidade sédo capacitados. E sempre disponibilizada documentacdo comprobatéria da execucéo das
capacitacdes. Esses profissionais estdo disponiveis em todos os periodos que ha operagéo no aeroporto.

Atende ao nivel anterior e nas capacitagbes ha simulagfes de situacdes de atendimentos e atividades
praticas para o desenvolvimento das competéncias. Requer nota igual a 2 ou 3 nas praticas 1500_GE e
1600_GE.

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 4 ou 5 nas préticas 1500_GE e 1600_GE.
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1800_GE: PROCEDIMENTOS QUANDO HA EXTRAVIO OU
DANOS AS TECNOLOGIAS ASSISTIVAS E/OU AJUDAS

2 W TECNICAS TRANSPORTADAS
. A J/ Operadores Aéreos | Prética Corporativa
DESCRICAO: O operador aéreo deve oferecer, de forma gratuita, atendimento especifico em caso
de extravio e danos as tecnologias assistivas e/ou ajudas técnicas transportadas. Esses

equipamentos, quando despachados, devem ser considerados itens frageis e prioritarios,

transportados no mesmo voo que o PNAE com comprovante de recebimento. Deve haver prontidao
na oferta de um equipamento equivalente no momento do desembarque, no caso de extravio ou
avaria. A constatacao de perda ou a inutilizacdo deve ocorrer em até 48 horas do desembarque.

Apbs constatar a perda ou a inutilizacdo, deve ser efetuado o pagamento de indenizacdo ao
passageiro no valor de mercado do equipamento, no prazo de 14 (quatorze) dias.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo e Técnico: Resolucéo 280/2013 da
ANAC, no Artigo 25 e 37; e Resolucao 400 da ANAC, capitulo I11.

O operador aéreo possui registro dos procedimentos adotados em caso de dano ou extravio de
tecnologias assistivas e/ou ajudas técnicas, porém, adota-se 0 mesmo procedimento de outros tipos de
bagagem, sendo insuficiente para a demanda das pessoas com deficiéncia.

O operador aéreo possui registro dos procedimentos adotados em caso de dano ou extravio de

tecnologias assistivas e/ou ajudas técnicas, também disponibiliza equipamento equivalente no momento

do desembarque, porém ndo atende os prazos legais para constatacdo de perda ou inutilizacdo e
2 indenizacgéo.

O operador aéreo possui registro dos procedimentos adotados em caso de dano ou extravio de
tecnologias assistivas e/ou ajudas técnicas, também disponibiliza equipamento equivalente no momento
do desembarque. Além disso, respeita os prazos legais para constatacdo de perda ou inutilizacdo e
indenizagéo.

3

Atende ao nivel anterior e, além disso, mantém o passageiro informado durante o processo de
constatacdo de perda ou inutilizacdo e indenizacdo, proporciona comunicagdo proativa, avisando o
4 passageiro a cada atualizacdo, ndo ultrapassando um prazo de 48 horas entre essas.

Atende ao nivel anterior e, além disso, realiza as agbes em prazos comprovamente inferiores a 7 dias.
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N J Operadores Aeroportuérios e Aéreos | Pratica de Base

DESCRICAO: A assisténcia para passageiros com deficiéncia pode ser oferecida através da
coordenacgdo entre as equipes de operadores aeroportuarios e aéreos. Quando 0s passageiros
ainda nao efetuaram o contato direto com a companhia aérea devem estar sob a assisténcia dos
operadores aéroportudrios. Apds esse contato e durante toda a jornada de viagem, eles devem
estar sob assisténcia majoritaria dos operadores aéreos. As equipes de ambos podem trabalhar
conjuntamente, dividindo competéncias e responsabilidades como nos casos de atrasos e
cancelamentos de voo, compartilhamento de recursos, conexdes e, apds o desembarque, no final
da jornada do passageiro, auxiliando-o até a saida do aeroporto (caso seja solicitado).

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréter prescritivo e técnico: Resolucéo 280/2013 da
ANAC, artigos 14 e 39.

Existem equipes do aeroporto e das companhias aéreas para atender 0s passageiros que requerem
assisténcia, mas geralmente essa assisténcia é feita somente pela companhia aérea, que oferece o
atendimento por exemplo desde o estacionamento, entrada do terminal, apds a recuperacdo de bagagem
e saida do aeroporto.

Operadores aeroportuarios oferecem toda a assisténcia necessaria aos passageiros com necessidade de
assisténcia, até que esses se tornem responsabilidade da companhia aérea.

2

Atende ao nivel anterior. Porém, ha registros com informag8es dos passageiros e o tempo gasto e, além
disso, registra-se de forma sistematizada as necessidades de assisténcia ou como foi a coordenacgéo do
atendimento entre os operadores aeroportuarios e aéreos.

Atende ao nivel anterior e, além disso, nos registros ha informagfes sobre os recursos utilizados durante
a assisténcia como cadeira de rodas, carrinhos e outros. Esses registros e recursos sdo compartilhados
de forma aberta entre o aeroporto e a companhia aérea.

Atende ao nivel anterior e, além disso, os operadores aeroportuarios e aéreos mantém comunicacao em
casos de atrasos ou cancelamentos de voo e na utilizacdo de recursos: como cadeira de rodas;
acompanhamento de pessoas com deficiéncia intelectual, visual ou auditiva; orientacdo as pessoas
ostomizadas ou com necessidades fisioldgicas especificas; ou outros casos ou condigbes de saude
debilitada; etc.
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2000 _GE: IDENTIFICACAO DE PASSAGEIROS COM
DEFICIENCIAS OCULTAS

Operadores Aeroportuérios e Aéreos | Pratica de Base

DESCRICAO: Refere-se a oferta por operadores aeroportuarios e aéreos para uso opcional pelos
passageiros com deficiéncia, familiares e acompanhantes de cordao ou colar de identificacdo, ou
de crachd, pulseira ou outro tipo de acessério para auxiliar as equipes de atendimento a
identificarem passageiros com deficiéncia oculta durante a jornada, que podem requerer
atendimento diferenciado ao longo do ciclo de viagem relativos as formas de abordagem, esperas e
comunicacao. Essa identificacao serve também em casos de evasédo do passageiro e situacdes nas
guais o passageiro encontra-se desacompanhado.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Técnico: CAP 1411 publicado em 2016 pela
Civil Aviation Authority (CAA), "CAA guidance for airports on providing assistance to people with
hidden disabilities". E, o documento CAP 1603, publicado em 2018 "Guidance for airlines on
assisting people with hidden disabilities".

Existe uma comunicacdo das necessidades desses passageiros entre as equipes de atendimento,
durante a jornada de viagem, utilizando uma identificagdo simples como um cracha, sem cor ou destaque,
que facilita a caracterizacdo do passageiro com deficiéncia oculta, o que auxilia a antecipagdo da
abordagem de atendimento pelos operadores e agentes de inspecdo de seguranca.

A identificac@o € implementada com crach& ou pulseira, utilizando cores que destacam ou caracterizam o
passageiro com deficiéncia oculta, auxiliando a antecipacdo da abordagem de atendimento pelos
operadores e agentes de inspec¢do de seguranga.

2

A identificagdo é implementada com cracha, pulseira ou corddo, utilizando simbolos caracteristicos
associadas as deficiéncias ocultas, auxiliando a antecipagéo de processos de atendimento.

3

Atende ao nivel anterior e, além disso, junto ao acessorio ha um cartdo de apresentagdo com informacgbes
do passageiro como nome, idade e contatos dos pais ou acompanhantes, necessidades de atendimento
especial e outras especificidades, como por exemplo dizer que a pessoa nao é verbal (deficiéncia nas
fungBes comunicativas e de fala) ou ndo consegue se comunicar ou tem dificuldade de compreender
instrucdes ou, ainda, tem averséo a barulhos, aglomeracdes de pessoas, lugares apertados, etc.

4

Atende ao nivel anterior e, além disso, as equipes se comunicam para realizar a assiténcia especial do
passageiro, acompanhando-o de forma assistiva nas etapas que ele mais necessita durante a viagem.
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2100_GE: ATENDIMENTO PRIORITARIO AOS
PASSAGEIROS COM DEFICIENCIA

Operadores Aéreos | Pratica de Base

DESCRICAO: A companhia aérea deve oferecer atendimento prioritario em todas as fases do ciclo
de viagem, com precedéncia em relacdo aos outros passageiros, no acesso as informacdes e as
instrucbes, nas instalacdes aeroportudrias, nas aeronaves e nos veiculos a disposi¢cdo do
transporte aéreo. O embarque deve ser prioritario. Ja 0 desembarque deve ocorrer apés os demais
passageiros. Porém, a companhia aérea pode priorizar a saida da aeronave aos que possuem
deficiéncias ou necessidades especificas relacionadas a seguranca e a saude, como: ajudas
técnicas com equipamentos médicos, assistivos ou de auxilio a locomocéo, debilidade de saldde ou
necessidades fisioldgicas; Ou ainda, em razdo do tempo de conexao.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater prescritivo e Técnico: Arts. 6,17 e 18 da
Resolucdo 280/2013 da ANAC.

Existem os espacos com formacéo de filas preferenciais ou disponibilizacdo de assentos para realizar os
atendimentos prioritarios durante o ciclo de viagem. Porém, o processo de acesso prioritario ndo é
realizado conforme as diretrizes padrdes.

Existem os espacos com formacéo de filas preferenciais ou disponibilizacéo de assentos para realizar os
atendimentos prioritarios durante o ciclo de viagem. A sinalizagdo, de modo geral, é coerente com as
normas de acessibilidade. Porém, ndo ha operadores suficientes para atender a demanda, reduzir tempos

2 de espera ou auxiliar de forma presencial aqueles com dificuldades para acessar esse tipo de
atendimento.

Atende ao nivel anterior e, além disso, ha operadores suficientes para atender a demanda, reduzir tempos
de espera, ou auxiliar de forma presencial aqueles com dificuldades para acessar esse tipo de
atendimento.

Atende ao nivel anterior e, além disso, os atendentes presenciais dialogam com os individuos em espera
pelo acesso prioritario no embarque para antecipar demandas e agilizar o processo de atendimento.

Atende ao nivel anterior e, além disso, o operador efetua acbes proativas para dialogar com o0s
passageiros que apresentam demandas urgentes no embarque ou desembarque, dialogando com os
individuos precedentes para atender necessidades especificas como ansiedade ou estresse,
necessidades fisiologicas ou outras necessidades relacionadas a condi¢des de saude fragilizada.




60 o GESTAO

ﬂ Servigos de assisténcia durante o ciclo de viagem

2200_GE: SERVICO DE ATENDIMENTO PREFERENCIAL
E PRIVATIVO NA INSPECAO DE SEGURANCA

J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAOQ: Para garantir a privacidade e a dignidade dos passageiros com deficiéncia, que
necessitem de inspecdo de seguranga privada, o operador aeroportuario deve possuir servigo de
atendimento preferencial, sendo que os procedimentos de inspecdo de seguranca devem ser
realizados por pessoas treinadas em locais privativos e separados das filas convencionais.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréter prescritivo e técnico: Resolucéo 280/2013 da
ANAC, art. 6°, Resolugdo 515 da ANAC, art. 39, item XV. Manual de Acesso ao Transporte Aéreo
por Pessoas com Deficiéncia, da ICAO, secdo 6.1.

Os agentes sdo capacitados para orientar passageiros em geral que podem apresentar algo que

demande a verificagcdo pessoal. Porém, eles ndo possuem treinamento para lidar com passageiros com

deficiéncia que precisam de mais atencdo ou privacidade na revista pessoal. Além disso, ndo hé locais
1 privativos para a inspecéo.

Os agentes sdo capacitados para orientar passageiros em geral que podem apresentar algo que

demande a verificagdo pessoal. Além disso, eles possuem treinamento para lidar com passageiros que

precisam de mais atencdo ou privacidade na revista pessoal. Porém, ndo ha locais privativos para a
2 inspecéo.

Os agentes sdo capacitados para orientar passageiros em geral que podem apresentar algo que
demande a verificagao pessoal. Além disso, eles possuem treinamento para lidar com passageiros que
precisam de mais atencdo ou privacidade na revista pessoal e ha locais privativos e adequados para a
inspecao.

Atende ao nivel anterior e, além disso, os passageiros podem dialogar com os agentes na entrada do
controle de seguranga para falar sobre necessidades para passar pela inspecédo de seguranga e para
planejar acbes sem dificuldades.

Atende ao nivel anterior e, além disso, existe uma comunicagdo entre os agentes do setor, a gestédo do
aeroporto e as companhias para antecipar as acdes de inspecdo de seguranca de passageiros que
possuem dificuldades ou necessidades especificas para passar por essa etapa.
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\. i} Operadores Aéreos | Pratica de Base

DESCRICAO: O operador aéreo deve oferecer, de forma gratuita, o transporte de uma tecnologia
assistiva e/ou ajuda técnica. O passageiro com deficiéncia podera utilizar o proprio equipamento até
o0 momento do embarque. A partir de entdo, o equipamento devera ser transportado no mesmo voo
gue o passageiro, sendo manuseado e guardado como item fragil e prioritario. A tecnologia
assistiva ou ajuda técnica deve estar disponivel no desembarque do passageiro. No caso de
extravio ou avaria, o operador aéreo deve providenciar, no desembarque, a substituicdo imediata
por item equivalente. Para a garantia da integridade destes equipamentos, devem ser
disponibilizados treinamentos periddicos para manuseio, transporte e acomoda¢do no pordo da
aeronave, assim como disponibilizacdo de manual de procedimentos para consulta quando
necessario. A responsabilidade sobre esse servico € do operador aéreo, ainda que haja
terceirizacdo para empresa especifica de handling.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo e Téchico: Resolucéo 280/2013 da
ANAC, Capitulo Ill, art. 22, 23. e 25.

O operador aéreo permite o transporte gratuito de um item, porém, transporta de forma similar a outras
bagagens, delegando a empresa terceirizada de handling os cuidados necessérios, atuando em geral de
forma reativa quando sdo encontrados problemas. Nao é permitido que o passageiro utilize o proprio
equipamento até o embarque.

O operador aéreo possui procedimentos especificos para transporte desses itens, porém, nao ha
treinamentos nem manual de procedimentos para manuseio e transporte das ajudas técnicas e
equipamentos médicos. E possivel que o passageiro utilize o préprio equipamento até o embarque.

2

Atende ao nivel anterior e a disponibilizacdo do equipamento acontece no desembarque.

Atende ao nivel anterior e, além disso, ha treinamentos comprovados para orientar os procedimentos de
manuseio e transporte das tecnologias assistivas e/ou ajudas técnicas.
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Atende ao nivel anterior, e, além disso, ha manual de procedimentos especificos para 0 manuseio e
transporte das tecnologias assistivas e/ou ajudas técnicas.
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DESCRICAO: O contetido do website deve ser perceptivel, operavel,
compreensivel e robusto para todos os usuarios. Para isso, 0s portais
devem possuir compatibilidade com tecnologias assistivas ou aplicativos,
para que as pessoas com deficiéncia utilizem recursos em Libras, efetuem
mudancas de contraste visual da tela e/ou tamanho do texto, acessem
alternativas textuais ou descritivas equivalentes ao conteddo nao textual,
executem a audiodescricdo de contetdos e possibitem navegacédo por
teclado. Outras recomendacfes que dizem respeito a apresentacédo do
website, bem como a forma de interatividade do usuario com conteudos
como textos, imagens e videos devem ser consultadas nas normas citadas
nas referéncias legais e prescritivas. A avaliagdo da acessibilidade de
websites € padronizada de acordo com as diretrizes da WCAG (Web
Content Accessibility Guidelines) apresentando trés niveis crescentes de
conformidade A, AA e AAA. Para a avaliacdo desses critérios podem ser
usados websites gratuitos ou contratadas empresas que emitirdo a
certificacdo conforme as referidas diretrizes. A pratica € importante para
gue o passageiro consiga planejar a propria viagem.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritivo: A Lei
Brasileira de Inclusé@o (Lei n° 13.146/2015), art. 63. Carater técnico: “Web
Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.1”. Consultar também as
instrucdes disponiveis no portal: https://guia-wcag.com/

Possui comprovacédo do nivel A em todo o website, gerado através de teste(s) online
gratuito(s).

Possui comprovacédo de niveis AA ou AAA em todo o website, gerados através de
teste(s) online gratuito(s).

Possui comprovacdo de nivel A em todo o website, obtido através da avaliagdo de
empresa especializada.

Possui comprovagdo de nivel AA em todo o website, obtido através da avaliagdo de
empresa especializada.

Possui comprovacéo de nivel AAA em todo o website, obtido através da avaliagdo de
empresa especializada.
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DESCRICAO: O website do aeroporto deve disponibilizar informacdes, em
formato acessivel e linguagem simples, acerca dos tipos de equipamentos
e servicos de assisténcia e acessibilidade oferecidos aos usuarios, tais
como (mas ndo somente): Intérprete de Libras, acompanhamento em sala
sensorial, elevador, bebedouro acessivel, cadeira de rodas, banheiros
adaptados, vagas reservadas, rotas acessiveis, rampas de acesso,
ambulift e outros equipamentos para auxilio no embarque e desembarque.
Tais informacdes devem ser apresentadas de maneira clara e atualizada,
contendo especificacdes sobre acesso ao equipamento e/ou servigco pelo
usuario.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo: Lei
Brasileira de Inclusdo (Lei n° 13.146/2015); Lei n° 8.078/1990,

especialmente os artigos 6, 69 e 100, além dos artigos 30 a 41. Lei de
acesso a informacao (Lei n°® 12.527/2011), art. 5. Carater Técnico: “Web
Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.1”. Consultar as orientacdes e
normativas especificas de cada estado sobre o uso de Linguagem Simples,
principalmente o Decreto 59.067 de 2019 e a Lei 17.316 de 2020, que
instituem a Politica Municipal de Linguagem Simples nos o6rgaos da
administracdo direta e indireta. Essas Ultimas normativas sao relativas ao
estado de Sado Paulo, porém ja existem iniciativas de adocdo dessas
normas em outros estados do territério nacional.

Apenas cita que o aeroporto possui acessibilidade, mas ndo apresenta informagfes
sobre equipamentos, servigos e recursos de assisténcia e de acessibilidade.

Apresenta informagdes genéricas sobre equipamentos, servicos e recursos de
assisténcia e de acessibilidade.

Apresenta informagdes detalhadas sobre equipamentos, servigos e recursos de
assisténcia e de acessibilidade.

Atende ao nivel anterior e, além disso, apresenta informag8es sobre os recursos de
acessibilidade. Requer nota igual a 2 ou 3 na pratica 2400_CO.

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 2400_CO.

COMUNICACAO

(I h Recursos informacionais para planejamento da viagem

2500_CO: WEBSITE COM INFORMACOES SOBRE OS

® -
(Va9 EQUIPAMENTOS E SERVICOS DE ASSISTENCIA E
X O ACESSIBILIDADE OFERECIDOS PELO AEROPORTO

\_ J Operadores Aeroportuérios | Pratica Corporativa

ASSISTANCE FOR PERSONS WITH REDUCED MOBILITY

@. Q B | :_J

0 TR | (LA =
R Ny ¥ B

Fonte: Aeroporto Changi
Singapura (SIN) - Singapura,
SIN

[
&
o

Fonte: Aeroporto
Internacional de Narita (NRT) -
Japéo, JAP

Extra help at
Schiphol

Fonte: Aeroporto
Internacional de Schiphol
(MAS) - Amsterdam, HOL



& s

DESCRICAO: O website da companhia aérea deve disponibilizar

informacdes acerca dos tipos de equipamentos e de servicos de

assisténcia e acessibilidade oferecidos aos passageiros nos aeroportos
onde a empresa opera, incluindo: como ocorrem o0s servicos de assisténcia
de acordo com o tipo de necessidade; recursos de mobilidade; processos
de atendimentos prioritarios; aquisicdo de passagem para acompanhante
ou aquisicdo de assento adicional; reserva de assento na aeronave;
processo de despacho de bagagens, tecnologias assistivas e/ou ajudas
técnicas; acesso aos formularios MEDIF e FREMEC e orientagBes para
preenchimento; e outras informacbes e direitos do passageiro. As

informacdes devem estar agrupadas de modo que sejam acessadas pelos
usuarios diretamente a partir da pagina inicial, conforme os principios de
acessibilidade em websites. A pratica é importante para que 0 passageiro
consiga planejar sua viagem.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo: Lei
Brasileira de Inclusdo (Lei n°® 13.146 /2015) Artigo 69. Artigos 30 a 41 da
Lei n® 8.078/1990. Resolugdo n° 280 da ANAC/2013 Artigo 6°, § 2°.
Caréter técnico: Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.1.

Apenas cita que possui acessibilidade, mas ndo apresenta informagbes sobre
equipamentos, servicos e recursos de assisténcia e acessibilidade.

1

Apresenta informagdes genéricas sobre equipamentos, servicos e recursos de
assisténcia e acessibilidade.

2

Apresenta informagdes detalhadas sobre equipamentos, servigos e recursos de
assisténcia e acessibilidade.
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Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 2 ou 3 na pratica 2400_CO.

Atende ao nivel anterior, especificando as informag6es por aeroporto onde a companhia
opera. Requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 2400_CO.
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DESCRICAO: Materiais que preparam O0S USUArios para a viagem,
contendo, por exemplo, etapas e procedimentos do ciclo da jornada. A
pratica tem intuito de familiarizar o usuério com a experiéncia no aeroporto,
e pode ser oferecida com uso de midias que apresentem histérias em
qguadrinhos, checklists, cartées com dicas sobre como agir em cada etapa
e procedimentos de viagem, videos e mapas para reconhecimento do local.
O formato fisico deve ser disponibilizado no aeroporto e materiais em
formato digital poder&o ser disponibilizados no website ou em aplicativos
do aeroporto ou da companhia aérea.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Técnico: Secoes
5.2.7 € 5.2.9 da ABNT NBR 9050/2020; ABNT NBR 15599.

Ha materiais fisicos OU digitais que descrevem apenas de forma textual as etapas e
servicos disponibilizados pelo aeroporto ou companhia aérea. Porém, ndo orienta o
il passageiro sobre o que deve ser feito por ele em cada etapa da viagem aérea.

Ha materiais fisicos E digitais que descrevem de forma textual informagdes sobre as
etapas, 0s servicos e os procedimentos tipicos de viagem de acordo com cada etapa do
2 ciclo: check-in, inspecéo de seguranga, embarque, voo, desembarque, conexdes.

Atende ao nivel anterior e o contelido textual é complementado com imagens que
orientam o usuario. Além disso, os materiais disponibilizados apresentam pelo menos
3 uma opcao de recurso de acessibilidade: Libras, legendas ou braille.

Atende ao nivel anterior e, além disso, o conteido textual é complementado com
imagens e videos que orientam 0 usuario, e apresenta pelo menos duas opgdes de
recursos de acessibilidade: Libras, legendas ou braille. Requer nota igual a 2 ou 3 na
pratica 2400_CO.

Atende ao nivel anterior e apresenta as informag¢des dos materiais com recursos de
acessibilidade para leitura e compreensdo por todos os grupos de passageiros com
deficiéncia (no formato fisico ou digital, usando aplicativo mobile) incluindo Pessoas
com Deficiéncia Intelectual e Pessoas com Transtorno do Espectro do Autismo (TEA).
Requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 2400_CO.

2700_CO: MATERIAIS INFORMATIVOS SOBRE AS
ETAPAS E OS PROCEDIMENTOS DA VIAGEM AEREA
DISPONIBILIZADOS POR MEIO DE RECURSOS
IMPRESSOS, DIGITAIS, MAPAS OU VIDEOS
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Fonte: Excerto do material
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DESCRICAO: O mapa deve fornecer informagdes sobre rotas acessiveis, " |
equipamentos, servi¢os e instalacdes disponiveis no terminal aeroportuério,
sobretudo, aqueles relativos a acessibilidade. O formato pode ser interativo
e compativel com o uso dos recursos de acessibilidade em websites. E
desejavel que essas informacdes também estejam disponiveis em formato
para impresséo pelo usuario.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Técnico: Lei Brasileira ‘

de Inclusao da Pessoa com Deficiéncia (Lei n° 13.146 de 06 de julho de )

2015) e Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.1. Londfgsqﬁ;:tirr‘;w&% ]
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Fonte: Mapa do Aeroporto
Internacional de Schiphol
(MAS) - Amsterdam, HOL

O mapa oferecido ndo engloba indicacéo de rotas e recursos de acessibilidade.

As informag8es sdo incompletas, ndo intuitivas ou pouco visuais em relagdo as cores,
contrastes, aspectos textuais e simbodlicos.

Existem informacdes intuitivas, mesmo que com poucos recursos visuais em relagao as
cores, contrastes, aspectos textuais e simbdlicos. Porém, nao é possivel aplicar zoom
3 para visualizar detalhes de todas as informacdes apresentadas. Fonte: Aeroporto
Internacional de Guarulhos
(GRU) - Séo Paulo, BR

Atende ao nivel anterior e disponibiliza recursos para que 0 usuario possa interagir ou
visualizar todas as informacgdes e rotas do mapa. Requer nota igual a 2 ou 3 na pratica
2400_CO.

Atende ao nivel anterior e possui informagdes das rotas, servicos de assisténcia,
equipamentos e instalacdes que auxiliam principalmente pessoas com deficiéncia,
disponibilizados de acordo com as diretrizes de acessibilidade em websites. Requer
nota igual a 4 ou 5 na pratica 2400_CO.
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DESCRICAO: Aplicativos que auxiliam os usudrios a localizarem-se nos —
aeroportos, indicando servigcos disponiveis e definicdo de rotas entre (14)
pontos escolhidos. Essas ferramentas devem estar disponiveis para todos QQ
os sistemas operacionais de celulares. Existem principalmente aplicativos )
que (1) apresentam, de forma estatica, conteudos para ensinar as etapas B &
de viagem e a localizagdo das principais instalagdes (banheiros, areas de
alimentagdo, guichés, etc.); (2) auxiliam de forma dinamica na localizagéo e
através do GPS do celular (3) utilizam a camera ou outros recursos do H = = P

aparelho conectado a uma rede de pessoas que orientam de forma
interativa e remotamente o usuario (esse tipo € usado, principalmente, por
pessoas com deficiéncia visual); (4) aplicativos que se conectam com
tecnologias baseadas em sensores para geolocalizacdo dinamica do
usuario. Independente do tipo de aplicativo, ele deve fornecer as
indicacdes em formatos audiovisuais que respeitem as diretrizes de
acessibilidade.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Técnico: Web
Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.1.

E oferecido um aplicativo que basicamente reproduz as informacdes do website, porém
a ferramenta ndo possui recursos de acessibilidade que auxiliem passageiros com
il deficiéncia.

E oferecido unicamente um aplicativo que possui pelo menos dois recursos de
acessibilidade que permitam a compreenséo da informagéo em dois formatos (audio e
2 visual/textual, ou Libras e textual).

E oferecido unicamente um aplicativo correspondente a descricdo do item (1), e que
possui pelo menos dois recursos de acessibilidade que permitam a compreensao da
3 informacgéo em dois formatos (audio e visual/textual, ou Libras e textual).

E oferecido pelo menos um aplicativo correspondente a descricdo dos itens (2), (3) ou
(4) e que possui pelo menos dois recursos de acessibilidade que permitam a
compreensao da informagdo em dois formatos (audio e visual/textual, ou Libras e
textual).

Atende ao nivel anterior e possui pelo menos trés recursos de acessibilidade que
combinam formatos em &udio, visual/textual e Libras.

Home My Flights Rewards Map

Fonte: Aplicativo da
Emirates Arlines

Fonte: Site Winsight
Grocery Business: Wegmans
Debuts Aira App to Guide
Visually Impaired Shoppers
(2022)
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Vire para a direita
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Aeroporto Internacional de
Brasilia (BSB) - Brasilia, DF
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DESCRICAO: Os elementos de sinalizacdo, como placas e monitores, que
buscam informar os usudrios sobre os horéarios de voos ou outros tipos de
informacdes relevantes do ciclo de viagem, devem estar conforme

especificacdes da NBR 9050/2020, principalmente, o item 5.2.9

(Linguagem). Dentre as especificacdes estdo: a) altura adequada,

proporcional ao espaco em que se localiza; b) caracteres acessiveis, isto €,
fonte contrastante e néo serifada, de espacamento adequado e altura do
caractere. Esses elementos devem estar disponiveis nos diferentes tipos
de comunicacéo, incluindo alto-relevo e braille (em placas e portas), sendo
recomendada ainda a comunicag&o em Libras (quando digitais).

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo: Lei
Brasileira de Inclusdo (Lei n° 13.146 de 06 de julho de 2015), Art.46.
Carater Técnico: Secao 5.2 da ABNT NBR 9050:2020.

Existem elementos de sinalizagdo, mas ndo seguem diretrizes de acessibilidade e ndo
estéo instalados nas principais areas de circulagédo do aeroporto. Nao apresentam bom
1 estado de manutencéo e de limpeza.

Existem elementos de sinalizagdo contendo minimamente: altura adequada, fonte
contrastante ndo serifada, espagamento e tamanho adequados. Porém, ndo estédo

2 instalados em todas as principais areas de circulagéo do aeroporto e que sejam de facil
acesso e visualizagdo pelos usuéarios.

Atende ao nivel anterior e, além disso, estdo instalados nas principais areas de
circulagdo do aeroporto e sdo de facil acesso e visualizagdo pelos usuarios. Os
3 elementos de sinalizagdo incluem braille em alto-relevo, quando aplicaveis.

Atende ao nivel anterior e, além disso, todos os elementos de sinalizagdo apresentam
as informag6es em formato de lingua de sinais ou braille.

Atende ao nivel anterior e, além disso, todos os elementos de informagdo possuem
todos os recursos aplicaveis para percepgdo e compreensdo da informacéo,
disponibilizando-os em portugués e inglés.

COMUNICACAO

Recursos de informagéo e sinalizacdo para orienta¢éo no

aeroporto

3000 _CO: ELEMENTOS DE SINALIZACAO ACESSIVEIS
EM ALTURA ADEQUADA E CARACTERES AMPLIADOS,
COM CONTRASTE DE CORES E CONTORNOS BEM

DEFINIDOS
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DESCRICAO: O balcdo de check-in acessivel deve estar sinalizado e
localizado proximo a entrada do terminal, de modo que seja identificado
pelo usuario desde o acesso a entrada principal. A rota entre a entrada e 0
balcdo deve ser direta e livre de obstaculos.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo e Técnico:
Sec¢bes 5.2, 9 € 9.2 da ABNT NBR 9050:2020.

Os balcGes de check-in acessiveis tém sinalizagdo que ndo segue diretrizes de
acessibilidade e/ou ndo apresentam bom estado de conservacé@o. A localizagdo ndo
il possibilita que sejam visualizados a partir da entrada do terminal.

Os balcGes de check-in acessiveis estdo sinalizados OU em localizagdo que possibilita
visualizagéo a partir da entrada do terminal.

Os balcGes de check-in estdo sinalizados E em localizagdo que possibilita facil
visualizagdo a partir da entrada do terminal.

Atende ao nivel anterior e possui rota acessivel entre a entrada do terminal e o balcédo
de check-in. Requer nota igual a 2 ou 3 na pratica 3000_CO.

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 3000_CO.

aeroporto

3100_CO: SINALIZACAO INDICATIVA E LOCALIZACAO
DO BALCAO DE CHECK-IN ACESSIVEL
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Fonte: Aeroporto
Internacional de Viracopos
(VCP) - Campinas, SP

Fonte: Aeroporto
Internacional de Sao Luis
(SLZ) - Maranhdo, MA

Fonte: Aeroporto
Internacional de Florianépolis -
Hercilio Luz (FLN) -
Florianépolis, SC
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DESCRICAO: As informacdes sobre os meios de transporte que atendem o
aeroporto como metrd, dnibus, taxi, taxi acessivel, transporte por aplicativo To Al Levels

Vers tous les niveaux

e outros devem estar disponiveis no website e nas principais rotas de
entrada/saida dos usudrios no terminal e em formato acessivel. Deve ser
informado pelo menos qual o meio de transporte disponivel, os pontos de
embarque e desembarque. Além disso, devem haver informacgdes sobre
destinos, linhas e horarios desses meios de transporte. S v anes

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo: Lei

Brasileira de Incluso (Lei n° 13.146/2015) artigo 48 do capitulo X. Carater . Fome feroporo
Técnico: Sec¢des 5.1.2 e 5.11 da ABNT NBR 15599:2008; Secdo 5.3 da  Toronto (YYZ) - Canada, CAN
ABNT 9050:2020.

Fonte: Aeroporto
Internacional Pearson de
Toronto (YYZ) - Canada, CAN

Existem sinalizagcbes apenas nos pontos de acesso aos meios de transporte. Além
disso, esses pontos de acesso ndo estdo nas principais entradas e saidas do terminal.
il N&o hé informag6es sobre transportes no website do aeroporto.

Apresenta sinalizacdo da localizagdo nos pontos de acesso aos meios de transporte,
com informagdes simples, como indicagcdo de dire¢cdo. Algumas informagbes sobre
2 transportes sdo encontradas no website do aeroporto.

Atende ao nivel anterior e apresenta informacdes detalhadas sobre os meios de
transporte, como horarios, paradas e trajetos no aeroporto e no website do aeroporto.
3 Fonte: Aeroporto
Internacional de Miami (MIA) -
Miami, EUA

Atende ao nivel anterior e as informagbes estdo adequados as diretrizes de
acessibilidade, principalmente para pessoas com deficiéncia visual. Requer nota igual a
2 ou 3 na pratica 3000_CO.

Atende ao nivel anterior e, além disso, informag6es podem ser acessadas em um local
especifico que possui atendimento presencial. Requer nota igual a 4 ou 5 na pratica
3000_CO.




- /

DESCRICAO: Mapas acessiveis de ambientes e servicos do aeroporto
com o objetivo de localizar lugares e rotas. Os mapas devem conter
representacfes visuais, tateis e sonoras, por exemplo, caracteres com
fontes ampliadas, em relevo e informagbes em &udio e braille. Esses
mapas devem localizar-se proximos aos locais de circulagdo, com facil
acesso pelos usuarios, bem como permitir alcance visual e manual.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo: Carater
Técnico: Artigo 10 do Decreto 5296:2004 As regulamentagdes sobre planos
€ mapas acessiveis estdo disponiveis na secdo 5.4.2 da ABNT NBR
9050:2020.

O mapa oferecido é genérico e desatualizado, ndo possui texto com fonte ampliada e

contrastante, ndo apresenta recursos para comunicagdo acessivel (conforme a
il descrigdo). Além disso, ndo estdo devidamente sinalizados e localizados préximos a
entrada principal do terminal.

O mapa oferecido apresenta fonte ampliada e contrastante. Porém, ndo estdo
devidamente sinalizados e localizados préximos a entrada principal do terminal.

O mapa oferecido apresenta fonte ampliada e contrastante e recursos para

comunicacdo tatil OU sonora. Além disso, estdo devidamente sinalizados e localizados

3 préximos a entrada principal do terminal.

Atende ao nivel anterior e oferece informac¢des em formato visual, tatil E sonoro.

Atende ao nivel anterior e disponibiliza o mapa em diferentes areas do aeroporto,
inclusive na area restrita.

COMUNICACAO

Recursos de informagéo e sinalizacdo para orienta¢éo no

aeroporto

3300_CO: MAPA ACESSIVEL DO AEROPORTO COM
RECURSOS VISUAIS, TATEIS E SONOROS
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AEROPORTO INTERNACIONAL DE RECIFE
PAVIMENTO TERREO 2

Fonte: Mapa tatil do
Aeroporto internacional do
Recife Guararapes - Gilberto
Freyre - AENA (REC) -
Recife, PE

Fonte: Aeroporto
Internacional Tom Jobim -
RIOgaledo (GIG) - Rio de

Janeiro, RJ

Fonte: Aeroporto
Internacional de Goiania -
Santa Genoveva (GYN) -

Goiania, GO
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Recursos de informagéo e sinalizacdo para orienta¢éo no
aeroporto

3400_CO: SEMAFOROS PARA PEDESTRES EQUIPADOS
COM SINAIS SONOROS

L)
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DESCRICAO: Seméaforos para pedestres devem possuir avisos sonoros
para auxiliar os usuarios a transitar pelo aeroporto e proximidades.Os
semaforos devem ter equipamento que emitam sinais visuais e sonoros ou
visuais e vibratérios caracteristicos, de localizacéo, adverténcia e instrucéo,
com 10 dBA, acima do ruido momentdneo mensurado no local, que
favoreca a autonomia de pessoas com deiciéncia visual. Os alarmes dos
semaforos devem estar associados e sincronizados aos visuais. Quando
acionados manualmente, o comando deve estar entre 0,80 m e 1,20 m de
altura do piso. Dispenséavel por: inexisténcia de travessias em vias com

Fonte: Aeroporto

circulagéo de veiculos. Internacional de Fortaleza -
Pinto Martins (FOR) -
REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo: Fortaleza, CE

Resolugdo CONTRAN n° 973/2022; Decreto 5296:2004, artigo 10. Caréater
técnico: Secbes 5.6.4.3 e 8.2.2 da ABNT NBR 9050:2020.

Fonte: Site Mobiliza Brasil:
Contran regulamenta padrdes

z - = = — - para seméfaros sonoros
Os semaforos existentes ndo estdo com sinais sonoros em funcionamento. (2022)

Os seméforos que tém sinais sonoros em funcionamento n&o estdo instalados préximos
a entrada do terminal, pontos de 6nibus ou estacionamento OU alguns seméaforos

2 instalados préximo a entrada do terminal, pontos de 6nibus ou estacionamento tém sinal
sonoro.

Os semaforos instalados préximo a entrada principal do terminal, pontos de énibus ou
estacionamento tém sinais sonoros em funcionamento.

Semafaro sonoro auxilia
deficientes visuais em Porto
Alegre (2022)

Todos os seméaforos existentes no aeroporto tém sinais sonoros em funcionamento.
Além disso, ha placas de sinalizagdo e piso tatil que auxiliam a identificacdo pelos
usuarios.

Atende ao nivel anterior e possui recursos luminosos e sonoros para alertar os
motoristas. Além disso, ha sinalizagao em braille no dispositivo, principalmente préximo
aos botdes de acionamento. Dispensavel por: inexisténcia de travessias em vias com
circulagao de veiculos.
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Recursos de informagéo e sinalizacdo para orienta¢éo no
aeroporto
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\ } 3500_CO: SINALIZACAO DE ESPACOS RESERVADOS
- PARA USO PRIORITARIO POR PESSOAS COM
T! i ii i DEFICIENCIA OU MOBILIDADE REDUZIDA
- J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: Em todos os espacos do aeroporto (lounges de companhias
aéreas, restaurantes, agéncias de cambio, concessdes, lojas e outros
servigos) deve ser utilizado o desenho universal e deve haver sinalizagdo 7 :
clara de espacos reservados para pessoas com deficiéncia, orientando & o4 5\ ﬁ
guanto ao uso prioritario e garantindo a disponibilidade desses espacos ‘ \ath Priorig
para essas pessoas e respectivos acompanhantes. L
REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo: Decreto
de n°® 5.296/2004, Artigo 16; Secao 5.3.2.1 da ABNT NBR 9050:2020,

Fonte: Aeroporto

principalmente. Internacional de Viracopos
(VCP) - Campinas, SP

Fonte: Aeroporto
Internacional Santos
Dummond (SDU) - Rio de

Apenas as areas de espera pelo voo possuem assentos reservados e sinalizados. Janeiro. RJ

Ha espacos reservados e sinalizados nas areas de espera pelo voo, areas de check-in
e nas areas de alimentagdo, mas nem todas essas areas possuem assentos para
2 pessoas com obesidade.

Ha espagos reservados e sinalizados nas areas de espera pelo voo e areas de check-in
e alimentacao, inclusive para pessoas com obesidade.

3 Fonte: Aeroporto
Internacional de Belém/Val-de-
Cans - Julio César Ribeiro
(BEL) - Belém, PA

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 2 ou 3 na pratica 3000_CO.

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 3000_CO.
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DESCRICAO: As sinalizagbes indicativas informam a localizagdo de um
determinado elemento em um espac¢o ou em uma determinada edificacdo e
orientam o usudrio no uso. Em rampas, elevadores, esteiras e escadas
rolantes as sinalizacdes devem ser apresentadas em dois formatos: visual
(com setas, figuras e simbolos) e tatil (caracteres em relevo, braille). A
sinalizacdo de alerta deve ser sonora: em elevadores e plataformas de
elevacdo vertical, a sinalizacdo sonora informa o pavimento em

equipamentos com mais de duas paradas; em plataformas elevatorias
inclinadas, deve haver alarme sonoro durante a movimentacdo da

plataforma. Dispensével por: inexisténcia de rampas, elevadores, esteiras e
escadas rolantes.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo e Técnico:
Artigo 10 do Decreto 5296:2004 e Sec¢des 5.2, 5.4 e 6.10 da ABNT NBR
9050:2020.

H& somente sinalizagdo visual indicativa da localizacdo de rampas e equipamentos
para deslocamento em alguns espagos do aeroporto.

H& sinalizagéo visual e tatil indicativa da localizag8o de rampas e equipamentos para
deslocamento em alguns espacos do aeroporto.

Atende ao nivel anterior e ha sinalizagdo sonora de alerta em elevadores e esteiras
rolantes em uma Unica rota acessivel do aeroporto.

Atende ao nivel anterior em todos os elevadores e esteiras das principais areas de
circulagdo do aeroporto.

Atende ao nivel anterior em todas as rampas e equipamentos para deslocamento
existentes no aeroporto. Dispensavel por: inexisténcia de rampas, elevadores, esteiras e
escadas rolantes.

COMUNICACAO

Recursos de informagéo e sinalizacdo para orienta¢éo no

aeroporto

E ALERTA DE RAMPAS, ELEVADORES, ESTEIRAS E

07./% 3600_CO: SINALIZACAO INDICATIVA DE LOCALIZACAO
— ESCADAS ROLANTES
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Fonte: Aeroporto
Internacional de Belém/Val-de-
Cans - Julio César Ribeiro
(BEL) - Belém, PA

Fonte: Aeroporto
Internacional de Fortaleza -
Pinto Martins (FOR) -
Fortaleza, CE

Fonte: Aeroporto' 7
Internacional de Natal (NAT) -
Natal, RN
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Recursos estruturais para segurancga e direcionamento no
aeroporto

3700_CO: PISOS E ILUMINACAO QUE FAVORECEM A
ORIENTACAO, USO DOS ESPACOS E FLUXOS

\_ _/ Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: Revestimentos, pinturas ou demarcacdes com diferentes
cores e tonalidades devem ser utilizados nos pisos dos diversos espacos e
rotas no aeroporto. Tais caracteristicas auxiliam na orienta¢do sobre o uso
dos espacos (areas de alimentacéo, circulacao, espera, filas e outras) e no
direcionamento dos fluxos. Além disso, iluminacdo mais intensa deve ser
aplicada nas rotas de maior fluxo favorecendo a orientacdo espacial. A
pratica tem ainda um papel educativo e orientador das diversas utilizagbes
dos espacos, nos quais usos indevidos tornam-se evidentes.

Fonte: Aeroporto

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo: Artigo 10 Internacional de Narita (NRT) -
do Decreto 5296: Secbes 5 e 6 da ABNT NBR 9050:2020; ABNT NBR Japdo, JAP
16537:2016.

Fonte: Site Live from a
Loung: The Journey is the
reward (2022)

Pisos e iluminagdo sdo homogéneos nas diversas areas do aeroporto, porém ha
algumas demarcagdes ndo continuas que séo utilizadas para indicagdo de rotas.

Pisos e iluminagdo sdo homogéneos nas diversas areas do aeroporto, porém ha
algumas demarcagdes continuas que sdo utilizadas para indicagéo de rotas.

Pisos OU iluminagdo sado diferenciados nas rotas de fluxo no aeroporto. Observar os
critérios sobre contraste de luminancia conforme citado nas referéncias legais e
3 prescritivas.

Fonte: Innovative Solutions
to Facilitate Accessibility for
Airport Travelers with
Disabilities (2020)

Pisos E iluminagao séao diferenciados nas rotas de fluxo no aeroporto.

Atende ao nivel anterior, bem como pisos e iluminagdo sao diferenciados em funcéo
dos usos dos espacos
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Recursos estruturais para segurancga e direcionamento no
aeroporto
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3800 _CO: PISOS CONTRASTANTES PARA INDICAR
DESNIVEL DE 5MM ATE 20MM
- J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: Desniveis de qualquer natureza devem ser evitados.
Eventuais desniveis superiores a 5 mm até 20 mm devem apresentar
contraste, preferencialmente combinagdes de cores claro-escuro, conforme
as normas ABNT 16537/2016 e 9050/2020. A pratica frisa a importancia da
sinalizacdo de desniveis nas rotas para ampliar a seguran¢a nos
deslocamentos e evitar acidentes. Dispensavel por: inexisténcia de
desniveis.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo e Técnico:
Artigo 10 do Decreto 5296:2004 e Secao 6.3.4 e Anexo B da ABNT NBR

Fonte: Aeroporto
Internacional de Belém/Val-de-
9050:2020. Cans - Julio César Ribeiro
(BEL) - Belém, PA

Fonte: Aeroporto
Internacional de Viracopos

(VCP) - Campinas, SP

Existe sinalizacdo de alguns desniveis sem continuidade nas rotas ou areas do
aeroporto.

Existe sinalizag&o de todos os desniveis na area externa do aeroporto.

Existe sinalizagao de todos os desniveis no piso em rotas acessiveis.

3 Fonte: Aeroporto
Internacional de S&o Luis
(SLZ) - Maranhao, MA

Existe sinalizagao de todos os desniveis no piso nas principais areas de circulacao.

Existe sinalizagdo de todos os desniveis no piso em todas as areas do aeroporto.
Dispensavel por: inexisténcia de desniveis.
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Recursos estruturais para segurancga e direcionamento no
aeroporto

DESCRICAO: Portas e paredes envidragadas, localizadas nas areas de
circulagdo, devem ser claramente identificadas com sinaliza¢éo visual de
forma continua, para permitir a identificagdo visual da barreira fisica. A
sinalizacdo deve ser continua, composta por uma faixa com no minimo 50
mm de largura, instalada a uma altura entre 0,90 m e 1,00 m em relagdo ao
piso. Essa faixa pode ser substituida por elementos gréficos instalados de
forma continua, cobrindo no minimo a superficie entre 0,90 m e 1,00 m em
relacdo ao piso; nas portas das paredes envidracadas que facam parte de
rotas acessiveis, deve haver faixa de sinalizacédo visual emoldurando-as,
com dimensdo minima de 50 mm de largura, ou outra forma de evidenciar
o local de passagem. Recomenda-se que a faixa tenha duas cores
contrastantes entre elas; recomenda-se também a aplicacdo de mais duas
faixas continuas com no minimo 50 mm de altura, uma a ser instalada
entre 1,30 m e 1,40 m e outra entre 0,10 m e 0,30 m em relac&o ao piso
acabado. Dispensavel por: inexisténcia de portas ou paredes de vidro em
locais de circulagao.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo: Artigo 10
do Decreto 5296: 2004. Carater Técnico: Secdo 6.11.2.13 da ABNT NBR
9050:2020.

Todas as areas de circulagdo ou rotas de fluxo de passageiros nas areas publicas
apresentam sinalizacdo em todas as portas e paredes envidragadas, respeitando

il apenas os critérios basicos das normas com a instalagdo de uma faixa de apenas uma
cor.

Todas as areas de circulagdo ou rotas de fluxo de passageiros, inclusive na area
restrita, apresentam sinalizacdo em todas as portas e paredes envidragadas, porém

2 apenas respeitando os critérios basicos das normas com a instalagdo de uma faixa de
apenas uma cor.

Atende ao nivel anterior e na area publica apresenta sinalizagdo com faixas continuas
de duas cores instaladas.

Atende ao nivel anterior e, na area restrita, também apresenta sinalizagdo com faixas
continuas de duas cores instaladas.

Atende ao nivel anterior e utliza faixas ou elementos graficos continuos, superando
significativamente a altura de 50 mm, e apresentando cores contranstantes, ajudando a
evidenciar as barreiras. Dispensavel por: inexisténcia de portas ou paredes de vidro em
locais de circulacéo.

3900_CO: SINALIZACAO VISUAL EM PORTAS E
PAREDES DE VIDRO LOCALIZADAS EM AREAS DE

CIRCULACAO

\ J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

Fonte: Aeroporto
Internacional de Narita (NRT) -
Japéo, JAP

Fonte: Aeroporto
internacional do Recife
Guararapes - Gilberto Freyre -
AENA (REC) - Recife, PE

Fonte: Aeroporto
Internacional Afonso Pena
(CWB) - Curitiba, PR



DESCRICAO: A pavimentagdo tatil € usada para alertar e direcionar
pessoas com deficiéncia visual aos pontos de interesse, por rotas
acessiveis. Esses elementos tateis fornecem um padrdo Unico de
superficie do solo com textura de cupulas, cones ou barras truncadas, que
sdo detectaveis por bengalas longas ou sob os pés. A sinalizagdo com
barras paralelas direciona as pessoas, ja a sinalizacdo com pontos
circulares alerta para a mudanca de direcdo ou obstaculo. Esse tipo de
pavimentacdo deve pelo menos orientar o usuario desde os principais
pontos de chegada no aeroporto até um balcao de informacdes, onde
exista um atendimento presencial. A sinalizacao tétil direcional ou de alerta
no piso deve ser detectavel pelo contraste de luminancia (LRV) entre a
sinalizacao tatil e a superficie do piso adjacente, na condicdo seca ou
molhada. Quando a rota acessivel apresentar linha guia, ou seja, qualquer
elemento natural ou edificado que possa ser utilizado como referéncia de
orientacdo direcional por todas as pessoas, especialmente as com
deficiéncia visual, o piso tatil direcional pode ser dispensavel.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo:Artigo 10
Decreto n°® 5.296 de 2004. Carater técnico: ABNT NBR 16537:2016, ABNT
NBR 9050:2020.

Existem trechos ndo continuos com pavimentacao tatil e que ndo compdem uma rota.

A pavimentac&o tatil apresenta falhas de continuidade na instalag&o ou posicionamento,
mas esta instalada nas principais rotas de acesso ao aeroporto, ou ainda, é possivel

2 detectar falhas no contraste de luminancia (LRV) entre a sinalizag&o tatil e a superficie
do piso adjacente.

Existe pavimentacdo tatil completa e adequada nas principais rotas de acesso ao
aeroporto. A pavimentagao tatil existente é completa e adequada nas principais rotas de

3 acesso ao aeroporto, chegando pelo menos até um ponto de apoio com atendimento
humano, seja um balcéo de informagdes ou guiché da companhia aérea.

Atende ao nivel anterior e ha constrate de luminancia (LRV) adequado entre a
pavimentacao tatil e a superficie do piso adjacente. A pavimentagao tatil deve permitir o
deslocamento minimo até os banheiros e as areas de alimentagdo. Requer nota igual a
2 ou 3 na pratica 3300_CO.

Atende ao nivel anterior em toda rota acessivel, incluindo areas restritas do aeroporto.
Requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 3300_CO.

COMUNICACAO

Recursos estruturais para segurancga e direcionamento no

aeroporto

4000_CO: PAVIMENTACAO TATIL DE ALERTAE
DIRECIONAL EM ROTAS ACESSIVEIS

Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

Fonte: Aeroporto
Internacional de Belém/Val-de-
Cans - Julio César Ribeiro
(BEL) - Belém, PA

Fonte: Aeroporto
Internacional de Congonhas
(CGH) - Séo Paulo, SP

SV ~ "z:" ‘m:.'iﬁ
Fonte: Aeroporto
Internacional de Florianépolis -

Hercilio Luz (FLN) -
Florianépolis, SC
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PARA ELEMENTOS SUSPENSOS

/ 4100_CO: BARRAS DE PROTECAO E SINALIZACAO

Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAOQ: As barras de protecdo e sinalizacio alertam 0s usuarios
sobre a presenca de objetos que se projetam acima do nivel do piso,
evitando-se colisdes e acidentes. Assim, (a) deve haver sinalizagao tatil de
alerta no entorno de elementos suspensos que se projetam sobre a area de
circulacdo (extintores ou painéis/monitores suspensos), fixados em
superficie vertical (paredes), com suporte proprio e (b) elementos de
protecdo ou barras de protecdo com cantos arredondados devem ser
colocadas para impedir o acesso em projecdo de escadas, estruturas
suspensas ou inclinadas como vaos de escadas e rampas. As barras de —

~ . ~ Fonte: Aeroporto
protecdo devem ser instaladas a pelo menos 70 cm de altura em relagdo | acional Salgado Filho
ao piso acabado com barras horizontais em alturas intermediarias, (POA) - Porto Alegre, RS
garantindo no minimo uma barra abaixo de 30 cm . Dispenséavel por:
inexisténcia de objetos ou estruturas suspensas que propiciem risco.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo eTécnico:
Artigo 10 do Decreto 5296:2004 e Artigo 10 do Decreto 5296:2004 e Sec¢éo
6.8 da ABNT NBR 16537:2016.

Fonte: Aeroporto
Internacional de Confins
(CNF) - Belo Horizonte, MG

As barras de protecdo OU piso tatil estdo instalados em altura inadequada OU em
condigdes inadequadas de conservacao (falhas de continuidade na instalacéo).

As barras de protegdo OU piso tatil estdo instalados adequadamente em até 50% dos
elementos suspensos existentes nas principais areas de circulagdo de passageiros.

As barras de prote¢cdo OU piso tatil estdo instalados adequadamente em mais de 50% e
até 75% dos elementos suspensos existentes nas principais areas de circulacéo de
3 passageiros.

Fonte: Aeroporto
Internacional de Florianépolis -
Hercilio Luz (FLN) -
Floriandpolis, SC

As barras de protegdo OU piso tatil estdo instalados adequadamente em mais de 75%
dos elementos suspensos existentes nas principais areas de circulagdo de passageiros.

As barras de protegcdo OU piso tatil estdo instalados adequadamente em 100% dos
elementos suspensos existentes nas principais areas de circulagdo de passageiros.
Dispensavel por: inexisténcia de objetos ou estruturas suspensas gque propiciem risco.
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DESCRICAO: A pavimentacéo tatil de alerta fornece um padrédo Gnico de
superficie do solo com textura de cuUpulas (pontos circulares), que sdo
detectaveis por bengalas longas ou sob os pés. Deve ser aplicada em
mudancas de direcdo nas rotas acessiveis e antes de escadas, elevadores,
rampas e obstaculos. Também deve ser instalada junto a balcdes de
informacdes, bilheterias e outros equipamentos ou servigos, para alertar o
usuério sobre a localizagdo e posicionamento adequado para o

acionamento ou uso deles. A sinalizacado tatil de alerta no piso deve ser
detectavel pelo contraste de luminancia (LRV) entre a sinalizacéo tatil e a
superficie do piso adjacente, na condicdo seca ou molhada. Dispenséavel
por: inexisténcia de escadas, elevadores, rampas e obstaculos.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo: Decreto
n°® 5.296 de 02 de dezembro de 2004. Carater Técnico: ABNT NBR
16537:2016 e ABNT NBR 9050:2020.

Pavimentagao tatil apresenta problemas de conservagéo ou falhas de instalagéo.

Existe pavimentacéo ttil de alerta sinalizando a maior parte dos obstaculos existentes
nas principais rotas do aeroporto

Existe pavimentacao tatil de alerta sinalizando todos os obstaculos existentes.

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 2 ou 3 na pratica 4100_CO.

Existe pavimentagao tatil de alerta sinalizando 100% dos obstaculos existentes. Atende
ao nivel anterior e requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 4100_CO. Dispensavel por:
inexisténcia de escadas, elevadores, rampas e obstaculos.

COMUNICACAO

Recursos estruturais para segurancga e direcionamento no

aeroporto

oo o o | |4200_CO: PAVIMENTACAO TATIL DE ALERTA ANTES DE
ESCADAS, ELEVADORES, RAMPAS E OBSTACULOS
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Fonte: Aeroporto
Internacional de Confins
(CNF) - Belo Horizonte, MG

el

Fonte: Aeroporto
Internacional de Confins

(CNF) - Belo Horizonte, MG

Fonte: Aeroporto
Internacional de Confins
(CNF) - Belo Horizonte, MG
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Recursos comunicacionais para interagdo com atendentes
do aeroporto e/ou companhia aérea

DESCRICAO: Atendimento via mensagem de texto e audio em aplicativo
disponivel para todos os sistemas operacionais. O aplicativo deve ser
acessivel para todos os usuarios. Pode ser usado um aplicativo
especificamente desenvolvido para o operador aeroportuario ou aéreo,
cada qual disponibilizando informac¢6es acerca do respectivo escopo ou
objeto, ou, ainda, prestar-se atendimento através de aplicativos de uso
amplamente difundido, que geralmente ja sdo encontrados na maioria dos
smartphones. Além disso, podem ser usados chats dos websites das
empresas. Os servicos de atendimento ao cliente (SAC), se possibilitarem
o atendimento em tempo real e acessivel, de forma a fornecer suporte ao
usuario, podem ser considerados.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Técnico: Web
Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.1. Lei Brasileira de Inclusédo
(Lei n° 13.146 de 06 de julho de 2015 no art. 63; Decreto n°® 6.949 de 25 de
agosto de 2009 nos art. 9 e art. 21; e o Decreto no 5.296 de 02 de
dezembro de 2004 em seu art. 47.

O aplicativo oferece atendimento apenas com chatbot e de forma textual.

O aplicativo oferece atendimento apenas com chatbot, com pelo menos dois recursos
de acessibilidade (Libras E textual OU textual E &udio).

Atende ao nivel anterior e encaminha o atendimento para um atendente. O aplicativo
apresenta tempo de resposta entre 2 minutos e 5 minutos, funciona 24h com chatbot e
3 ha atendentes disponiveis em todo o periodo de operagdo dos aeroportos.

4 )
4300_CO: COMUNICACAO ENTRE USUARIO E
COMPANHIA AEREA OU AEROPORTO POR MEIO DE
APLICATIVOS DE MENSAGENS
- J Operadores Aeroportuérios e Aéreos | Pratica Corporativa

Fonte: Aeroporto
Internacional Tom Jobim -
RIOgaledo (GIG) - Rio de

Janeiro, RJ

wirlml

:
30

[ -

(-]

Fonte: Site Glasgow Airpot
(2022)

€} @ torontopearson.com/en + @ :

Chat with us x

Hello! I'm your virtual assistant at Toronto
Pearson. Here's how | can help you.

Lost & found culhn

néd Airport info

Atende ao nivel anterior sem espera maior que 2 minutos. Requer nota igual a 2 ou 3 na
pratica 2400_CO.

Atende ao nivel anterior e fornece respostas imediatas, sem espera maior que 1 minuto.
Requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 2400_CO.

Hello B

Fonte: Aeroporto
Internacional Pearson de
Toronto (YYZ) - Canada, CAN
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4400 _CO: EQUIPAMENTOS PARA COMUNICACAO
ACESSIVEL COM O AEROPORTO

1\ _/ Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: Equipamentos para a comunicacdo acessivel, que

possibilitam a interagdo entre usuarios e funcionarios do aeroporto,

constituindo-se como pontos de auxilio, devem ser instalados em locais de
circulacdo do aeroporto, de facil acesso pelos usuarios, permitir o uso
independente e devem dispor de diferentes recursos para comunicacao
verbal, lingua de sinais ou textual. Dessa forma, devem ser respeitadas as
condi¢cdes de acessibilidade de interfones, telefones, botdes e telas dos
equipamentos, sobretudo quanto ao uso e ao alcance. Além disso, os
sistemas devem dispor de informacdes no idioma nativo (portugués) e em

lingua estrangeira (inglés), a fim de atender a diversidade de USUATOS QUE | oo al e avits (VR -
frequentam o aeroporto, é recomendado que esses dispositivos observem Jap&o, JAP

os principios do Desenho Universal (Anexo A — ABNT 9050:2020),

sobretudo os relativos ao uso equitativo e a informacao de facil percepcéo.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréter Prescritivo: ABNT PASSAGEIRO
NBR 15599:2008. Carater técnico: Se¢do 10.5 da ABNT NBR 9050:2020. DAoL
Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.1.

Fonte: Totem da ANAC -
Aeroporto Internacional Tom
- - — - — — Jobim - RIOgale&o (GIG) -
Existe pelo menos um equipamento, mas nao funciona ou néo é acessivel. Rio de Janeiro, RJ

Existem equipamentos, porém néo estdo instalados nas principais areas de circulagdo
do aeroporto de facil acesso pelos usuarios e faltam recursos interativos para torna-los
2 acessiveis.

Existem equipamentos nas principais areas de circulagdo do aeroporto de facil acesso
pelos usuarios, e que proporcionam a comunicagao verbal ou textual. ]
3 Fonte: Aeroporto
Internacional de Vancouver

(YVR) - Canada, CAN

Atende ao nivel anterior, incluindo recursos para comunicagdo através de lingua de
sinais (por meio de videos).

Atende ao nivel anterior, com presenga dos equipamentos em todas as areas do
aeroporto. Inclui disponibilizagao de informagédo em portugués e inglés. Atende também
aos requisitos normativos de dimensao do mobiliario para uso equitativo.
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4500_CO: PONTOS DE INFORMAGCAO E AUXILIO COM
ATENDIMENTO PRESENCIAL

\_ J Operadores Aeroportuérios e aéreos | Pratica de Base

DESCRICAO: O operador aeroportuario e aéreo deve disponibilizar equipes
de forma presencial em pontos de informacdo ou balcdo de Informacdes
proximos a entrada dos terminais e do check-in para disponibilizar auxilio
ao usuario. Esses pontos de informacao podem ser volantes ou através de
busca ativa, com a presenca de uma pessoa qualificada para desempenhar
um papel de anfitrido. Nesses pontos devem haver dispositivos para
comunicacdo em lingua de sinais ou pessoas qualificadas para tal

comunicacao.

Fonte: Aeroporto

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater Prescritivo e Técnico: Internacional Santos
Resolugdo 280/2013 da ANAC, Artigos 15 e 39. Dummond (SDU) - Rio de

Janeiro, RJ

Fonte: Aeroporto
Internacional Tom Jobim -

- - —~ —~ — = - - RIOgaleéo (GIG) - Rio de
O servico de informacdes ndo estd proximo a entrada do terminal ou do check-in, ou Janeiro. RJ

esté oculto ou ndo funciona na maior parte do tempo em que h& voos comerciais com
il atendimento presencial.

O servigo de informag8es esta proximo a entrada do terminal ou do check-in, mas néo
funciona na maior parte do tempo em que ha voos comerciais com atendimento
2 presencial.

O servico de informagdes esté proximo a entrada do terminal ou do check-in e funciona
em tempo integral de operag¢édo com atendimento presencial.

3 Fonte: Aeroporto
Internacional de Confins
(CNF) - Belo Horizonte, MG

Atende ao nivel anterior e possui atendentes capacitados para prestar assisténcia inicial
aos passageiros. Requer nota igual a 2 ou 3 na pratica 1700_GE.

Atende ao nivel anterior e possui servico de informag¢des também na area restrita.
Requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 1700_GE.
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\_ J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: O aro magnético, também chamado de amplificador de
inducdo magnética, consiste em uma tecnologia assistiva que fornece um
sinal magnético e sem fio, que é captado por aparelhos auditivos
ampliando seu alcance de escuta. E destinado para as pessoas que
possuem aparelhos auditivos. Esse aparelho elimina interferéncias, ecos,
reverberacbes e ruidos de fundo indesejados e, assim, possibilita a
compreensdo das informacfes e a comunicacdo nos locais onde esta
disponivel. Deve ser instalado em ambientes fechados, como &areas que
possuem balcbes de informacdes, areas de atendimento e salas de
embarque.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Técnico: ADA
Standards for Accessible Design Title Il Regulation 28 CFR Part 36 -
Apéndice A4.33.7 Types of Listening Systems. Portal Support ADA
Compliance Directory: 706 Assistive Listening Systems.

O aro magnético esta implantado, mas néo funciona.

O aro magnético esta disponivel em apenas um local.

O aro magnético esta disponivel nas principais areas de atendimento do aeroporto.

Atende ao nivel anterior e esta disponivel nas instalagdes das companhias aéreas.

Atende ao nivel anterior e esta disponivel nas instala¢cdes dos concessionarios.

4600_CO: ARO MAGNETICO EM SETORES DE

ATENDIMENTO

Fonte: Aromagnético -
Aeroporto Internacional de
Incheon (ICN) - Coréia do Sul,
KOR

Fonte: Aeroporto
Internacional de Vancouver
(YVR) - Canad4, CAN

Fonte: Aeroporto
Internacional de Dublin (DUB)
- Dublin, IRL
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DESCRICAO: Tradutor Intérprete de Libras é o profissional que traduz e/ou
interpreta de uma lingua apresentada de maneira oral ou de sinais para
outra, em quaisquer modalidades que se apresentar, oral ou de sinais.
Com formacédo especifica em Libras e Lingua Portuguesa, tal pessoa
encarrega-se na mediacdo da comunicacdo entre os profissionais do
aeroporto/companhia aérea e a pessoa que faz uso da Lingua de Sinais.
Além disso, ha a importancia da inser¢cdo de sinalizacdo que indique a
presenca de um intérprete de Libras, para informar a disponibilidade desse
servico nos locais de atendimento. O guia-intérprete é o profissional que
realiza interpretacdo de acordo com as modalidades de comunicacéo
especificas utilizadas pela pessoa surdocega, facilitando a mobilidade dela;
e que descreve o que ocorre nas situagcées de comunicacdo em que esta
atuando.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Técnico: Lei n°
12.319, de 1 de setembro de 2010: Regulamenta a profissdo de Tradutor e
Intérprete de Lingua Brasileira de Sinais (Libras) e Nota Técnica 01-2017
da FEBRAPILS.

Existe intérprete de Libras disponivel apenas em horarios agendados previamente ou
hé alguns funcionarios com treinamento basico em Libras, mas sem fluéncia.

Existe pelo menos um intérprete de Libras disponivel no aeroporto OU na companhia
aérea. O servigo ndo esta disponivel durante todo o tempo de operacéo ou para todas
2 as pessoas que utilizam a Lingua de Sinais.

Existe pelo menos um intérprete de Libras disponiveis na unidade aeroportuaria. O
servigco esta disponivel em horarios de maior movimentacdo de passageiros no
3 aeroporto.

Atende o nivel anterior, e conta com mais um profissional, o Guia Intérprete de Libras.

Atende o nivel anterior e o servigo esta disponivel durante todo o tempo que houver
operagdes no aeroporto.

4 ™
! NN .

4700 _CO: TRADUTOR INTERPRETE DE LIBRAS E GUIA-

INTERPRETE

\_ J/ Operadores Aeroportuérios e aéreos | Pratica de Base

Fonte: Site Congresso Tils
(2023)

0

CERTIFICADO

777 . Y/
Jeod 777 72y S Bach
Proé Roce Al G Quakos PéP M Tk Séco B~

=
Fonte: Site Libras: O que é
Prolibras (2023)

Fonte: Site Congresso Tils
(2023)
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4800_CO: JANELA DE LIBRAS

1\ _/ Operadores Aeroportuérios e Aéreos | Préatica Corporativa

DESCRICAOQ: Refere-se a comunicacdo por Libras através de producdes
audiovisuais, televisivas ou virtuais. A producéo é realizada com auxilio de
recursos digitais, como por avatar programado ou, preferencialmente, por
meio de videos previamente gravados pelo profissional intérprete de Libras.
Esse recurso deve estar adequado as normas, contendo legenda,

iluminacdo suficiente para a camera captar com qualidade a imagem,

contraste nitido entre o fundo e o profissional e a altura e tamanho da
janela de Libras, que deve ocupar no minimo a quarta parte da altura do
televisor. Esse material deve estar presente em todas as telas que

comunicam informacdes relevantes para a viagem (como areas de check-

Fonte: Aeroporto
. o e Internacional de Confins
in, portbes de embarque e restituicdo de bagagem). (CNF) - Belo Horizonte, MG

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo e Técnico:
Artigo 10 do Decreto 5296:2004 e norma ABNT NBR15290/2016, que
estabelece os requisitos técnicos para comunicacdo em Libras em telas.
Ver também a ABNT NBR15610-3.

Fonte: Aeroporto
Internacional Santos
Dummond (SDU) - Rio de

Esta disponivel em apenas algumas instalacGes do aeroporto. Somente na area publica Janeiro. RJ
OU somente na area restrita e ndo atende aos tamanhos minimos da janela de Libras.

Esta disponivel nas areas publicas E restritas, porém ndo atende aos tamanhos
minimos da janela de Libras em todas as telas.

Esta disponivel em todas as instalagGes do aeroporto. As janelas de Libras estdo em
tamanhos adequados e a tradugao € feita por meio avatares tradutores.

3 Fonte: Aeroporto
Internacional Santos
Dummond (SDU) - Rio de
Janeiro, RJ

Atende ao nivel anterior e, além disso, em situagfes recorrentes, ha videos gravados
antecipadamente por intérpretes de Libras.

Atende ao nivel anterior e ha recursos para atualizar informagdes em tempo real, como
mudancas de portdo ou atrasos.
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e ™
4900 _CO: MATERIAIS INFORMATIVOS EM BRAILLE
COM INSTRUQOES SOBRE O CICLO DE VIAGEM
y
N J Operadores Aéreos | Prética Corporativa

DESCRICAO: Cartdo, folheto, livreto ou outros tipos de materiais
impressos com instru¢des em braille sobre informacdes relevantes do ciclo
de viagem. Deve estar disponivel para os passageiros com deficiéncia
visual no check-in. Esses materiais devem, no minimo, conter informacdes
sobre os 1) Itens permitidos e proibidos em bagagens; 2) Procedimentos de
seguranca na aeronave; 3) Procedimentos para embarque, desembarque
ou conexdes.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater Prescritivo e Técnico:

Fonte: Aeroporto

Artigo 10 do Decreto 5296:2004 e Secdo 5.2.9 da ABNT NBR 9050:2020; Internacional Santos
ABNT NBR 15599:2008; Dummond (SDU) - Rio de
Janeiro, RJ

Safety. Instructions for
the Visually Impaireq, |

PLEA:

M

Fonte: Aeroporto
Internacional Santos
- - = — - — Dummond (SDU) - Rio de
O material em braille estd em mal estado de conservagéo ou atualizagéo. Janeiro. RJ

O material em braille estda em bom estado de conservagdo e possui apenas uma das
informagBes mencionadas na descri¢&o.

O material em braille estd em bom estado de conservagdo e possui apenas as
informacgdes 1 e 2 mencionadas na descri¢do.

3 Fonte: Aeroporto
Internacional Santos
Dummond (SDU) - Rio de
Janeiro, RJ

Atende ao nivel anterior e apresenta também as informacgdes do item 3 da descricéo.

Atende ao nivel anterior e disponibiliza o material também em formato digital, permitindo
que o usuario tenha acesso a esse material em seus dispositivos eletronicos pessoais.
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oY% 5000 CO: TELEFONES ACESSIVEIS
. J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: (a) Os Telefones para Surdos (Telecommunication Device
for the Deaf - TDD) devem obedecer normas de acessibilidade da NBR
ABNT 9050/2020 no que diz respeito a altura e as condi¢cdes de mobiliério.
Sobre recursos para pessoas com deficiéncia auditiva, deve-se contemplar
a norma NBR ABNT 15599/2008. Exemplo: os amplificadores sonoros ou
telefones com teclado, que permitem o contato telefénico acoplando um
dispositivo que converte texto digitado em voz, e também o inverso. Deve
haver pelo menos um telefone para surdo no terminal. (b) A cada conjunto
de Telefones de Uso Publico (TUP) deve haver pelo menos um que esteja
s . ~ N Fonte: Aeroporto de

adequado aos critérios de desenho universal em relacdo a altura e Juazeiro do Norte (JDO) -
condi¢des do mobiliario. Juazeiro do Norte, CE

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritivo e técnico:
O Decreto n° 5.296/2004, Capitulo 2, art. 6, 84°. ABNT NBR 9050:2020 em
sua secoes 8.3.1 e 8.3.4. E ainda ABNT NBR 15599:2008. ‘

Fonte: Aeroporto de
Juazeiro do Norte (JDO) -

Juazeiro do Norte, CE

Tanto os telefones para pessoas com deficiéncia auditiva (TDD) quanto os telefones
comuns ndo estdo em condi¢des de funcionamento.

Atende, em relagdo a instalagdo e aos recursos de acessibilidade, porém possui
instabilidade na rede/conexao/telefonia, dificultando o uso.

Existe pelo menos um telefone TDD instalado no aeroporto e pelo menos um com altura
acessivel em cada conjunto. Os aparelhos funcionam adequadamente.

3 Fonte: Aeroporto de
Juazeiro do Norte (JDO) -
Juazeiro do Norte, CE

Atende ao nivel anterior e, além disso, os telefones TDD estéo instalados nas principais
areas do aeroporto (pré-embargue, embarque e desembarque).

Atende ao nivel anterior e a todos os critérios de acessibilidade em relagdo a
sinalizacao, possibilitando que o usuario encontre os equipamentos.
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4 N\
1520 5100 CO: BOTOES ACESSIVEIS PARA ACIONAMENTO
6“ DOS ELEVADORES
N\ J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: Botdes internos e externos para acionamento dos
elevadores devem possuir caracteres em braille e deve haver um retorno
produzido por sons ou sinais para que 0S usuarios percebam se as
solicitacfes foram aplicadas ou nédo. O elevador nao deve ser operado por
sensores. As instrucdes devem ser impressas em relevo, com 0,5 cm de
largura e 0,1 cm de profundidade, para que possam ser usadas por
pessoas com deficiéncia visual. Dispensavel por: inexisténcia de
elevadores.

Fonte: Aeroporto
Internacional de Florianépolis -

Decreto n° 5.296/2004. A ABNT NBR 9050:2020, secéo 5.4.5, e as normas Hercilio Luz (FLN) -
ABNT NBR NM 313:2007 e ABNT NBR I1SO 9386-1:2013. Florianépolis, SC

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritivo e técnico:

> Departures | Départs.

©O@ Gates | Portes

Fonte: Aeroporto
Internacional Pearson de
Toronto (YYZ) - Canada, CAN

Os botbBes tém caracteres em braille, mas estdo desgastados ou sem manutencdo e
n&o possuem retorno sonoro.

Os botBes possuem instru¢des em braille em condiges de uso, porém ndo apresentam
retorno sonoro.

Os botdes oferecem instrugées em braille e pelo menos um tipo de retorno sonoro.

3 Fonte: Aeroporto

Internacional de Goiania -

Santa Genoveva (GYN) -
Goiania, GO

Os botdes estao posicionados em altura adequada, de facil acesso, e estdo em braille,
em relevo e apresentam mais de um tipo de retorno sonoro.

Os botdes seguem todos os recursos de acessibilidade mencionados na descrigédo e
estao disponiveis em todos os elevadores do aeroporto. Dispensavel por: inexisténcia
de elevadores.
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4 ™
gooog goo 5200 CO: BRAILLE E CARACTERES EM RELEVO EM
000 INSTALAQC)ES COMO PORTAS E CORRIMAOS,
EQUIPAMENTOS COMO MAQUINAS DE VENDA
AUTOMATICA E BEBEDOUROS
\. J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: (a) Portas e passagens quando sinalizadas devem ter
nameros e/ou letras e/ou pictogramas e sinais com texto em relevo, ‘
incluindo braille. Todas as portas de banheiros e vestiarios devem ser A sanTArIO
sinalizadas também em braille, assim como em corrimaos de mudanca de “1 MASCULINO
pavimento. A sinalizagdo em braille deve estar obrigatoriamente B o euen
posicionada no inicio e no fim do corriméo, com face voltada para cima; (b)
Botdes de acionamento de equipamentos, como maquinas de vendas,
telefones, caixas eletrbnicos e bebedouros, devem apresentar informacdes
em braille e caracteres elevados. Quando os botdes sédo pressionados,

Fonte: Aeroporto

deve haver um retorno produzido por sinais sonoros ou vibrotateis, para Internacional Tom Jobim -
gue os usuarios possam perceber se as solicitacfes foram aplicadas ou RIOgaleo (GIG) - Rio de
nao. Janeiro, RJ

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritivo e técnico:
Artigo 10 do Decreto 5296:2004 e Norma ABNT NBR 9050:2020 secéo 5,
especificamente 5.2.6.3, 5.2.8.3 € 5.2.9.2.

Fonte: Aeroporto
Internacional de Macapa
(MCP) - Macapa, AP

Existem caracteres elevados e sinalizagdo em braille em vérios locais do aeroporto,
mas existem inadequacdes ou ndo estdo instalados corretamente em sua totalidade.

Caracteres elevados e sinalizagdo em braille estdo inseridos em apenas algumas
instalacdes, como nos corrimédos de mudanca de pavimento ou em sinalizagBes/placas

2 nas entradas de setores ou espagos ou em equipamentos como maquinas de venda,
caixas eletrdnicos, bebedouros e telefones.

Os caracteres elevados e sinalizagdo em braille estdo presentes nas principais areas de
circulagdo de passageiros, na totalidade dos corrimaos de mudanca de pavimento, nas

3 sinalizacdes/placas nas entradas de setores ou espagos e nhos equipamentos como Fonte: Aeroporto
maquinas de venda, caixas eletronicos, bebedouros e telefones. Internacional de Goiania -
Santa Genoveva (GYN) -
Goiania, GO

Todas as instalagbes com caracteres elevados e sinalizagcdo em braille estdo
corretamente instaladas em total conformidade com as normas e com condiges que
propiciem a compreensao pelos usuarios.

Atende ao nivel anterior e, além disso, todos os equipamentos que possuem botdes a
serem pressionados, possuem um feedback produzido por sons ou sinais para instruir
0S USUArios.
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d 5300 _CO: PROCEDIMENTOS DE ATENDIMENTO E
9 i / ,
d @Eﬁ CARDAPIO ACESSIVEIS
@)

Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: Servicos de alimentacdo devem disponibilizar cardéapios
atualizados em formatos fisicos e/ou digitais, conforme necessidades dos
usuarios com deficiéncia. Atencdo extra aos meios de informacado para a
consecucao do servico, com o uso de dois ou mais sentidos: visual, tatil ou
sonoro. Deve existir acessibilidade no pedido (escolha, pagamento, etc.) e
no recebimento, com informagédo n&o s6 auditiva (chamar o cliente para
retirar) ou ndo so visual (apenas painel e senha).

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritivo e técnico:

Artigo 10 do Decreto 5296:2004 e ABNT NBR 9050:2020 Na SEGAO 5 | \rmacional do Masst (MEA)
(5.2.6.3, 5.2.8.3, 5.2.9, 5.2.9.2 ¢ 9.4.3 e ABNT NBR 15599:2008 e ABNT - Macaé, RJ

NBR 15250:2005.

Fonte: Aeroporto
Internacional de Confins

(CNF) - Belo Horizonte, MG

Existe pelo menos um estabelecimento que apresenta cardapio em Braille, todavia, as
informacdes apresentadas estdo aquém daquelas disponibilizadas ao publico em geral.

No minimo, um estabelecimento por terminal, englobando &reas publicas e restritas,
apresenta pelo menos um exemplar em Braille e em texto
2 com caracteres ampliados.

Todos os estabelecimentos que possuem cardapio tm ao menos um exemplar
atualizado em braille e em texto com caracteres ampliados.

3 Fonte: Aeroporto
Internacional Santos
Dummond (SDU) - Rio de
Janeiro, RJ

Atende ao nivel anterior e apresenta procedimentos adequados para a consecugdo do
servigo com o uso de dois sentidos: visual e tatil ou sonoro.

Atende ao nivel anterior e apresenta procedimentos adequados para a consecugdo do
servigo com o uso de trés sentidos: visual, tatil e sonoro.




. DESLOCAMENTO

h Recursos para acesso e deslocamento no aeroporto

5400 DE: SISTEMAS DE TRANSPORTE PUBLICO
ACESSIVEIS: ONIBUS, METRO OU OUTRO MEIO QUE
TRANSPORTE O USUARIO ATE O AEROPORTO

.

Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: Existéncia de transporte publico acessivel para transportar
pessoas com deficiéncia, garantindo acesso até o aeroporto. Para cumprir
com tal propdsito, o 6nibus, metrd, trem ou outro meio de transporte deve
dispor de plataforma elevatéria ou rampa de acesso, area de manobra livre
e assentos preferenciais. E importante garantir acesso entre o ponto final
do transporte publico até a entrada do aeroporto. Cabe ao operador
aeroportuario atuar junto ao poder publico para garantir a efetividade da
acessibilidade nos meios de transporte que atendam ao aeroporto.

Fonte: Aeroporto

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater prescritivo e técnico: Internacional Santos
Artigo 10 do Decreto 5296:2004 e para Trens e metrds: ABNT NBR Dummond (SDU) - Rio de
14021:2005; Transporte Coletivo Urbano: ABNT NBR 14022 e ABNT NBR Janeiro, RJ
15570. Plataforma elevatéria veicular e rampa de acesso a ABNT NBR

15646:2016.

Fonte: Aeroporto
Internacional Santos

- — - — — Dummond (SDU) - Rio de
Existe transporte publico que atende parcialmente as condigbes de acessibilidade, com Janeiro. RJ

baixa disponibilidade de horario ou o ponto de desembarque nédo possui rota acessivel
il até a rota do terminal.

Existe transporte publico que atende as condi¢Ges de acessibilidade, mas com baixa
disponibilidade de horarios e o ponto de embarque/desembarque esta distante da
2 entrada do aeroporto e ndo possui rota acessivel.

Existe transporte publico que atende as condigdes de acessibilidade, com ponto de
embarque/desembarque distante, mas com rota acessivel para a entrada do aeroporto. :
3 A disponibilidade de horario é baixa. Fonte: Aerpto
Internacional Santos
Dummond (SDU) - Rio de
Janeiro, RJ

Atende ao nivel anterior com disponibilidade de horario que atenda a demanda.

Atende ao nivel anterior e o ponto de embarque/desembarque esta localizado na
entrada do aeroporto.
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Y W o)
g o 5500 DE: ESTACIONAMENTO: VAGAS RESERVADAS
va PARA PESSOAS COM DEFICIENCIA E IDOSOS,

PROXIMAS AOS ACESSOS DO TERMINAL, COM ROTA E
SINALIZACAO ACESSIVEL

\. J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: Vagas acessiveis de estacionamento devem ser reservadas
para pessoas com deficiéncia e idosos. As vagas devem estar préximas ao
terminal, a uma distancia maxima de 50 m até um acesso, com trajeto em
rotas acessiveis e portanto livres de obstaculos. As vagas devem estar
devidamente sinalizadas. Preferencialmente, devem estar protegidas dos
elementos naturais. Exemplo: chuva, sol e ventos fortes. As vagas
reservadas devem ser destinadas para os veiculos que conduzam ou
sejam conduzidos por idosos ou por pessoas com deficiéncia.

Fonte: Aeroporto

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréter prescritivo e técnico: Internacional de Floriandpolis -

A Lei de n°® 13.146/2015 art. 47 e a se¢do 6.14 da ABNT NBR 9050:2020. Hercilio Luz (FLN) -
Florianépolis, SC

Fonte: Aeroporto
Internacional de Manaus -
- - - — — — — Eduardo Gomes (MAO) -
Existem vagas reservadas, mas em quantidade insuficiente, com sinaliza¢é@o precaria e Manaus, AM
localizadas a mais de 50 metros da entrada principal.

Existem vagas reservadas distantes em até 50 metros da entrada principal. Porém, em
quantidade insuficiente ou com sinalizacéo passivel de melhorias pontuais.

Atende ao nivel anterior e em quantidade suficiente, porém com sinalizagao vertical e
horizontal passivel de melhorias pontuais. SR

3 Fonte: Aeroporto
Internacional de Confins
(CNF) - Belo Horizonte, MG

Atende ao nivel anterior e, além disso, apresenta boa sinalizagéo vertical ou horizontal.

Atende ao nivel anterior e as condigfes de sinalizagdo sdo adequadas, tanto as
verticais quanto as horizontais.
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5600_DE: ESTACIONAMENTOS, CALCADAS E RUAS:
© REBAIXAMENTOS DE CALCADAS, FAIXAS DE

I \ PEDESTRES ELEVADAS, ROTAS ACESSIVEIS PLANAS,
NIVELADAS E NAO ESCORREGADIAS

N\ J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: Nos estacionamentos, calgadas e ruas deve haver
condi¢des construtivas ou estruturais que promovem o deslocamento do
usuario nas vias de acesso ao aeroporto, independente do tipo de
transporte ou equipamento utilizado. E importante que a distancia entre
cada entrada acessivel e as demais ndo seja superior a 50 m.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritivo e técnico:
Artigo 10 do Decreto 5296:2004 e ABNT NBR 9050:2020 em sua secao 6,
principalmente.

Fonte: Aeroporto
Internacional de Salvador -
Dep. Luis Eduardo Magalhdes
(SSA) - Salvador, BA

Fonte: Aeroporto
Internacional de Manaus -
Eduardo Gomes (MAO) -

Em todas as vias de acesso ao aeroporto ha acessibilidade arquitetdnica. Porém, ha Manaus, AM
degradagdo das estruturas ou essas sdo passiveis de melhorias: no rebaixamento de

il calcada, no nivelamento, nas calgadas elevadas em travessia de pedestres, na
qualidade do piso/pavimento, nos desniveis ou buracos e ajustes de larguras.

Em todos os percursos ou vias de acesso ao aeroporto ha acessibilidade arquiteténica
em adequado estado de conservagdo. Porém, ha a necessidade de correges pontuais
2 na degradacao de rebaixamento de cal¢ada ou necessidades de correcdo da nivelagédo.

Atende ao nivel anterior, mas com necessidade de corre¢gfes nas pinturas.

3 Fonte: Aeroporto
Internacional Pearson de
Toronto (YYZ) - Canada, CAN

Atende ao nivel anterior sem necessidade de quaisquer corregdes.

Atende ao nivel anterior e possui faixa de pedestre elevada.




o
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DESCRICAO: A préatica se refere a disponibilizacdo de recursos fisicos
(tangiveis, tocaveis ou palpaveis) como robés, pequenos veiculos ou outros
equipamentos utilizados para auxiliar pessoas com deficiéncia sensorial ou
cognitiva no deslocamento pelo aeroporto.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Ndo foram encontradas
referéncias legais e prescritivas para esta pratica.

Séo oferecidas tecnologias tangiveis, mas que ainda nao funcionam plenamente.

A tecnologia tangivel oferecida é funcional e atualizada, mas contempla somente as
principais rotas da area publica do aeroporto.

Atende ao nivel anterior e, além disso, o operador aeroportuario oferece assisténcia de
orientagdo ao uso, atendimento e manutengdo emergencial.

Atende ao nivel anterior e, além disso, deve permitir o deslocamento até os banheiros e
as areas de alimentagao, inclusive na area restrita.

Atende ao nivel anterior e pode ser usado para encontrar todos os servicos do
aeroporto, em especial os portées de embarque.

DESLOCAMENTO
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e A
° 7 5700 _DE: EQUIPAMENTOS QUE AUXILIAM NA
m ORIENTAQAO ESPACIAL DOS PASSAGEIROS DURANTE
A/ O DESLOCAMENTO

\_ J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

Fonte: Aeroporto
Internacional de Florianépolis -
Hercilio Luz (FLN) -
Florianépolis, SC

Fonte: Apresentac&o do
Programa de Acessibilidade
do Aeroporto Internacional de
Florianépolis - Hercilio Luz
(FLN) - Florianépolis, SC

{

Telefone Piblico

Modulo com
Sensor

Vibragao

Bengala

Fonte: SANTOS, et. al.
(2010)
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5800_DE: TRANSPORTE ACESSIVEL DE PASSAGEIROS
PARA EMBARQUE E DESEMBARQUE OU ENTRE
TERMINAIS

Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: Existéncia de transporte acessivel, atendendo aos requisitos
da norma ABNT 15320:2018, garantindo acesso entre terminais e
embarque/desembarque. Para cumprir com tal propésito, o veiculo deve
dispor de plataforma elevatéria ou rampa de acesso, portas de acesso
adequadas, apoios para embarque e desembarque, area de manobra livre
de assentos, assentos preferenciais, acomodacao de cao-guia e sistemas
de segurancalfixacdo. Dispensavel por: todo embarque e desembarque é
feito por pontes (fingers) e a operagdo ocorre em um Unico terminal; ou
guando o terminal é de pequeno porte e as aeronaves estao posicionadas
nas areas adjacentes (préximas) ao terminal.

Fonte: Aeroporto
Internacional de Belém/Val-de-
Cans - Julio César Ribeiro

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater técnico: Artigo 10 do (BEL) - Belém, PA
Decreto 5296:2004 e ABNT NBR 15646:2016 e ABNT NBR 15320:2018.

Fonte: Aeroporto
Internacional Santos
Dummond (SDU) - Rio de

O aeroporto possui meio de transporte acessivel com plataforma ou rampa de acesso. Janeiro. RJ
Atende ao nivel anterior e possui espago reservado para pessoas com cadeira de rodas.
Atende ao nivel anterior e possui assentos reservados para pessoas com deficiéncia ou
mobilidade reduzida.
3 Fonte: Aeroporto

Internacional Santos
Dummond (SDU) - Rio de
Janeiro, RJ

Atende ao nivel anterior e possui sistemas de seguranga/fixacdo, tais como cintos de
segurancga e contencao e fixacéo de cadeira de rodas.

Atende ao nivel anterior e possui acomodacao para cdo-guia. Dispensavel por: todo
embarque e desembarque é feito por pontes (fingers) e a operagéo ocorre em um Unico
terminal; ou quando o terminal é de pequeno porte e as aeronaves estdo posicionadas
nas areas adjacentes (proximas) ao terminal.
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5900_DE: PISOS SEGUROS PARA O DESLOCAMENTO

- J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: O piso deve oferecer seguranca para o deslocamento no
aeroporto, sempre apresentando acabamento de superficie né&o
escorregadia, regular, firme e estavel. Deve-se evitar a utilizacdo de
padronagem na superficie do piso que possa causar sensacao de
inseguranca (tais como estampas, que pelo contraste de desenho ou cor
possam causar a impressao

de tridimensionalidade). O piso antiderrapante deve ser instalado em areas
internas ou externas do aeroporto que oferecam risco de queda e deve
estar presente, obrigatoriamente, em escadas, rampas e sanitarios.

Fonte: Aeroporto
Internacional de Viracopos

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritivo e técnico: (VCP) - Campinas, SP
ABNT NBR 9050:2020 t6pico 6.3.2, principalmente.

Fonte: Aeroporto
Internacional de Viracopos

; ; - — — — (VCP) - Campinas, SP
Existem pisos antlderrapantes nas escadas, rampas e sanitarios, porem a COI‘ldIQaO

geral dos outros pisos é passivel de manutengdo ou melhorias na padronagem.

Atende ao nivel anterior com pisos em condi¢des adequadas, porém necessita de
melhorias na padronagem.

Atende ao nivel anterior com padronagem adequada. \\

3 Fonte: Aeroporto

Internacional Tom Jobim -

RIOgaledo (GIG) - Rio de
Janeiro, RJ

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 2 ou 3 na pratica 3700_CO.

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 3700_CO.




DESCRICAO: (a) As entradas e saidas principais do aeroporto devem ser
amplas, sinalizadas, niveladas e acessiveis a todas as pessoas. Barreiras
de protecdo contra acidentes de transito ndo devem atrapalhar o fluxo,
estando instalados a pelo menos 1,5 m das entradas. As passagens nao
devem conter nenhum objeto que obstrua o deslocamento e,
preferencialmente, ndo conter portas ou manté-las sempre abertas. (b)
Havendo portas, deve-se evitar modelos giratérios. Em portas de correr,
recomenda-se a instalacao de trilhos na parte superior. Se néo for possivel,
esses trilhos devem estar nivelados com a superficie do piso e eventuais
frestas resultantes da guia inferior devem ter largura de no méximo 15 mm.
Todas as portas equipadas com sensores de abertura ou fechamento
automético devem ser ajustadas para detectar pessoas de baixa estatura,
criancas e usuarios de cadeiras de rodas. Quando abertas, as portas
devem atender a dimensdo de um véao livre de no minimo 0,80 m de
largura e 2,10 m de altura. Além disso, as portas devem possuir dispositivo
de seguranca que impeca o fechamento da porta sobre a pessoa. Locais
onde existam portas giratérias ou acesso de seguranca devem fornecer
entrada alternativa acessivel e sinalizada.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritivo e técnico:
NBR 9050:2020 especificamente na se¢do 5.4.1 e 6.11.2.

Atende as especificacdes dimensionais de passagens amplas e sinalizadas, porém
essas possuem obstru¢des que dificultam o deslocamento do usuério e que nédo estédo
il em condi¢des adequadas de conservacao.

Atende as especificagbes dimensionais de passagens amplas e sinalizadas e nédo
possuem obstrugées que dificultem o deslocamento do usuario. Porém, os acessos
2 estdo em condic¢des inadequadas de conservagao.

Atende ao nivel anterior com acessos em condi¢8es adequadas em todo o aeroporto.

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 2 ou 3 na pratica 3900_CO.

Atende ao nivel 3 e requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 3900_CO.

DESLOCAMENTO
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4 )
6000 _DE: ACESSOS INTERNOS E EXTERNOS
NIVELADOS COM PASSAGENS AMPLAS E SINALIZADAS
N\ J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

Fonte: Aeroporto
Internacional Tom Jobim -
RIOgaledo (GIG) - Rio de

Janeiro, RJ

Fonte: Aeroporto
Internacional Afonso Pena
(CWB) - Curitiba, PR

Fonte: Aeroporto

Internacional de Vancouver

(YVR) - Canada, CAN



DESCRICAO: A pratica permite que pessoas com baixa visdo e
sensibilidade a luz, principalmente, consigam ler as sinalizagbes e se
deslocar dentro do aeroporto com seguranca. Os niveis e a qualidade da
iluminacdo devem ser adequados para pessoas com baixa visdo e, nos
locais onde o nivel geral de iluminacéo é baixo, deve-se usar iluminacao
especifica para evidenciar escadas, rampas e corrimdos. Toda rota
acessivel deve ser provida de iluminagdo natural ou artificial com nivel
minimo de iluminancia de 150 lux medidos a 1,00 m do piso. Além disso,
nas areas de circulagdo do aeroporto deve-se evitar reflexos ou luzes
ofuscantes, garantindo a nitidez das sinalizacbes, equipamentos e
dispositivos de operacéo.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritico e técnico:
ABNT NBR 9050:2020 a se¢do 6.1 € 6.1.2, 9.4.2.1 e 9.4.3.3 e no anexo B,
item B5, B6, B7 e B8. Ainda: Airports & Persons with Disabilities
HANDBOOK, Fifth Edition 2018, p. 43.

As caracteristicas de iluminagdo na maior parte do aeroporto ndo sdo compativeis com
as especificagfes citadas na descrigdo da pratica. .

Os sistemas iluminam somente alguns pontos especificos da rota acessivel e ndo
sinalizam o posicionamento dos objetos/estruturas.

Os sistemas iluminam apenas alguns dos espagos necessarios, ndo atendendo a toda
rota acessivel e locais com baixa luminancia.

Existe boa iluminagdo em toda rota acessivel, mas nem todos os locais com baixa
lumin&ncia possuem indicag¢des de posicionamento dos objetos/estruturas necessarios.

As rotas acessiveis sdo bem iluminadas e locais sinalizados com iluminagdo artificial
caso necessario, indicando o posicionamento dos objetos/estruturas, sem causar
reflexos e ofuscamentos.

DESLOCAMENTO
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6100 DE: SISTEMAS DE ILUMINAQAO NATURAL E/OU
ARTIFICIAL
\_ J/ Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

Fonte: Aeroporto
Internacional de Viracopos
(VCP) - Campinas, SP

Fonte: Aeroporto
Internacional Santos
Dummond (SDU) - Rio de

Janeiro, RJ

Fonte: Aeroporto
Internacional de Fortaleza -
Pinto Martins (FOR) -
Fortaleza, CE
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4 )
6200 _DE: CORREDORES COM PELO MENOS 150 CM DE
LARGURA LIVRE DE QUALQUER OBSTRU(;AO
N J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: Os corredores devem ser dimensionados de acordo com o
fluxo de pessoas, assegurando uma faixa livre de obstru¢des. A dimensao
de 150 cm de largura é a medida que serve como parametro de vao livre
minimo, considerando o giro de uma cadeira de rodas. Dispenséavel por:
inexisténcia de corredores.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritivo e técnico:
ABNT NBR 9050:2020 especificamente na sec¢édo 6.11.1.

Fonte: Aeroporto
Internacional de Viracopos
(VCP) - Campinas, SP

Fonte: Aeroporto
Internacional de Viracopos

- - - (VCP) - Campinas, SP
Existem corredores longos (acima de 10m), projetados para acomodar alto fluxo de

pessoas, que ndo estdo de acordo com as especificacdes da descrigdo da pratica.

Os corredores longos (acima de 10m) atendem as especifica¢cbes, mas apresentam
obstrugdes na area de circulagado, tais como vasos, lixeiras, totens e outros.

Os corredores longos (acima de 10m) atendem as especificagdes e ndo apresentam
obstrugdes na area de circulagéao.
3 Fonte: Aeroporto
Internacional de Natal (NAT) -
Natal, RN

Atende ao nivel anterior, mas possui corredores menores que 10m, que ndo atendem
as especificagdes da pratica (1,5m) e requer nota igual a 2 ou 3 na pratica 6000_DE.

Todos os corredores estdo de acordo com as especificagdes da pratica (1,5m) e requer
nota igual a 4 ou 5 na pratica 6000_DE. Dispensavel por: inexisténcia de corredores.
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** 6300_DE: ELEVADORES ACESSIVEIS COM BARRAS DE
APOIO, ESPACO AMPLO OU PORTAS OPOSTAS,

® LOCALIZADOS PROXIMOS AS PRINCIPAIS AREAS DE

(lj\ uso

N J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: Todos os niveis de um edificio devem ser acessiveis por
elevadores e tais elevadores devem atender especifica¢cdes para garantir a
seguranca do individuo. O elevador deve ter dimensionamento adequado
para a manobra de cadeira de rodas ou portas opostas (em dois lados do
elevador) e conter barras de apoio. Além disso, o elevador deve estar
localizado em rota acessivel. Dispensavel por: inexisténcia de andares ou
pavimentos.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritivo e técnico:
Artigo 10 do Decreto 5296:2004 e NBR NM 313:2007.

Internacional de Florianépolis -
Hercilio Luz (FLN) -
Florianépolis, SC

Fonte: Aeroporto
Internacional de Salvador -

- - - Dep. Luis Eduardo Magalhaes
Existem alguns elevadores com espago amplo para o manuseio das cadeiras de rodas, (SSA) - Salvador, BA

porém, sem os outros recursos de acessibilidade ou ndo estdo localizados em rotas
il acessiveis.

Existem alguns elevadores com as recomendagfes necessarias (espago amplo, bom
dimensionamento e barras de apoio), no entanto, ndo estdo localizados em rotas
2 acessiveis.

Todos os elevadores possuem aspectos estruturais para garantir a acessibilidade e
estdo localizados em rotas acessiveis e em quantidade suficiente para atender a

3 demanda. Fonte: Aeroporto
Internacional Tom Jobim -

RIOgaledo (GIG) - Rio de
Janeiro, RJ

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 2 ou 3 na pratica 3600_CO.

Atende ao nivel 3 e requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 3600_CO. Dispensavel por:
inexisténcia de andares ou pavimentos.
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6400 _DE: RAMPAS DE ACESSO AS AREAS DO
AEROPORTO AMPLAS COM GUIA DE BALIZAMENTO,
GUARDA-CORPO, CORRIMAOS EM DUAS ALTURAS,
INCLINACAO, PATAMARES E PISO ATENDENDO AS
ESPECIFICACOES NORMATIVAS

Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRIGCAO: As rampas, para serem consideradas acessiveis, devem — o ! : i

atender as especificagdes das normas técnicas: inclinagdo menor ou igual
a 8,33% ou 1:12 (relacao Altura:Comprimento) com desnivel maximo de 80
cm a cada segmento ou entre patamares; e largura idealmente acima de
1,5 m com no minimo 1,2 m. Piso com acabamento antiderrapante,
corrimdo em cada lado e em duas alturas, areas de descanso quando
necessario e extremidades suaves ou niveladas. Quando n&do houver
paredes laterais, deve haver guia de balizamento com altura minima de 5
cm e guarda-corpo. Dispensavel por: inexisténcia de desniveis, andares ou

pavimentos.

7

Fonte: Aeroporto
Internacional de Brasilia
(BSB) - Brasilia, DF

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritivo e técnico:
NBR 9050:2020 na sec¢éo 6.6, principalmente.

Fonte: Aeroporto
Internacional de Viracopos
(VCP) - Campinas, SP

Existem rampas de acesso pelo terminal mas elas possuem inconformidades em
relagdo aos itens da descricdo, principalmente, em relagdo a inclinagéo e inexisténcia

de pisos antiderrapantes.

Existem rampas de acesso que necessitam de patamar de seguranca ou corrimdo em
duas alturas. Além disso, nem todas estdo localizadas em rotas acessiveis.

Todas as rampas possuem todos os itens destacados na descrigdo da pratica.

Fonte: Aeroporto
Internacional de Viracopos
(VCP) - Campinas, SP

Atende o nivel anterior e requer nota igual a 2 ou 3 na pratica 5900_DE.

Atende o nivel 3 e requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 5900_DE. Dispensavel por:
inexisténcia de desniveis, andares ou pavimentos.
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( oY ) 6500 DE: ESCADAS: AMPLAS, COM GUIA DE
Ya¥) BALIZAMENTO, GUARDA-CORPO, PATAMAR DE
SEGURANCA, CORRIMAOS EM DUAS ALTURAS,
SINALIZACAO VISUAL APLICADA AOS PISOS E
ESPELHOS.

\. J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: As escadas devem possuir largura minima de 120
centimetros, com sinalizacao e dimensdes adequadas e constantes no piso
e espelho, patamar de seguranca, corrimdo em duas alturas e guarda-
corpo, além de sinalizacdo quando hé alteragdo do pavimento. Quando ndo
houver paredes laterais, deve haver guia de balizamento com altura
minima de 5 cm. Dispensével por: inexisténcia de desniveis ou existéncias
de rampas e elevadores que atendam plenamente a demanda de
deslocamento vertical.

Fonte: Aeroporto

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater prescritivo: NBR Internacional de Fortaleza -

9050:20, especialmente nas sec¢des 4, 5 e 6. Pinto Martins (FOR) -
Fortaleza, CE

ey 5& V;’ B

Fonte: Aeroporto

Internacional de Florianépolis -
Hercilio Luz (FLN) -

As escadas apresentam estado inadequado de conservagdo, inconformidades Florianopolis, SC
dimensionais ou ndo apresentam a maioria dos recursos de acessibilidade
il mencionados.

As escadas ndo possuem corrimdo em duas alturas OU sinalizagdo nos degraus (piso e
espelho).

2

As escadas atendem a todos os itens contidos na descricéo da pratica.

3 Fonte: Aeroporto

Internacional Tom Jobim -

RIOgaleéo (GIG) - Rio de
Janeiro, RJ

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 2 ou 3 na pratica 5900_DE.

Atende ao nivel 3 e requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 5900_DE. Dispensavel por:
inexisténcia de desniveis ou existéncias de rampas e elevadores que atendam
plenamente a demanda de deslocamento vertical.
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4 N
4
6600 DE: ESCADAS ROLANTES: AMPLAS E
SINALIZADAS
N J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: As escadas rolantes devem ter largura minima de 120 cm.
Elas devem ser sinalizadas para que 0s USU&rios as encontrem e as usem
de forma intuitiva e segura. Deve haver sinalizagdo sonora ou visual, com o
objetivo de alertar o usuério ao final das escadas rolantes a fim de evitar
acidentes. Dispensavel por: inexisténcia de desniveis, andares ou

pavimentos.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritivo e técnico:
Artigo 10 do Decreto 5296:2004 e ABNT NBR 16734-1 e NBR 16734-2. '
Fonte: Aeroporto

Ainda: NBR 9050:20 no item 6.10.6 . Internacional de Congonhas
(CGH) - Séo Paulo, SP

Fonte: Aeroporto
Internacional Tom Jobim -
- - - - RIOgaleéo (GIG) - Rio de
Existem escadas rolantes de acesso pelo terminal, mas com inconformidades. Janeiro. RJ

Existem escadas rolantes para uso pelos passageiros, mas apresentando necessidades
de ajustes pontuais, seja ha sinalizagdo com placas ou indicagfes, espacamento seguro
2 de entrada, velocidade ou largura.

As escadas rolantes possuem todos os recursos de acessibilidade, estdo localizadas
em rotas acessiveis e estdo devidamente sinalizadas. ‘
3 Fonte: Aeroporto
Internacional Tom Jobim -
RIOgaleéo (GIG) - Rio de
Janeiro, RJ

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 2 ou 3 na pratica 3000_CO.

Atende ao nivel 3 e requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 3000_CO. Dispensavel por:
inexisténcia de desniveis, andares ou pavimentos.
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n Recursos e equipamentos para deslocamento no aeroporto

6700_DE: ESTEIRAS ROLANTES: AMPLAS E
SINALIZADAS

. J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: As esteiras rolantes s&o equipamentos eletromecanicos que
tém como objetivo facilitar a circulag@o dos usuérios em aeroportos onde é
necessario percorrer longas distancias. Devem ter largura minima de 120
centimetros para possibilitar o fluxo de usuéarios. Devem ser sinalizadas
para que os usuarios as encontrem com facilidade e as usem de forma
intuitiva e segura. Deve haver sinalizacao sonora ou visual com o objetivo
de alertar o usuéario ao final de esteiras, a fim de evitar acidentes. Se a
distancia entre cada entrada acessivel e as demais for maior que 50
metros, sem possibilidades de areas de descanso, recomenda-se a ado¢ao
da pratica. Salienta-se que a esteira rolante néo faz parte da rota acessivel,

Fonte: Aeroporto
. - L R ; » Internacional Tom Jobim -
assim, nao deve substitutir os acessos principais de circulacdo, que devem RIOgaleo (GIG) - Rio de

permanecer livres de quaisquer obstaculos de forma permanente. Janeiro, RJ

Dispensavel por: inexisténcia de longas distancias ou existéncia de
alternativa que a substitua. Exemplo: carrinho.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater Técnico: NBR
9050:20 6.10.5. Ainda: NBR 16734-1.

Fonte: Aeroporto
Internacional de Confins
(CNF) - Belo Horizonte, MG

Existem esteiras rolantes de acesso pelo terminal, mas com inconformidades ou
inadequado estado de conservacao.

Existem esteiras rolantes para uso pelos passageiros, mas apresentando necessidades
de ajustes pontuais. Por exemplo, em sinalizagdo com placas ou indicagdes,
2 espacamento seguro de entrada, velocidade e largura.

Todas as esteiras rolantes atendem os itens apresentados na descricdo da pratica e
estao localizadas proximas as rotas acessiveis, mas ndo fazem parte dessas.

3 Fonte: Aeroporto

Internacional Tom Jobim -

RIOgaleéo (GIG) - Rio de
Janeiro, RJ

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 2 ou 3 na pratica 3000_CO.

Atende ao nivel 3 e requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 3000_CO. Dispensavel por:
inexisténcia de longas distancias ou existéncia de alternativa que a substitua. Exemplo:
carrinho.




DESLOCAMENTO

h Recursos e equipamentos para deslocamento no aeroporto

DESCRICAO: Tanto a companhia aérea quanto o aeroporto devem
disponibilizar cadeiras de rodas aos usudrios do aeroporto de forma
gratuita e para uso durante a permanéncia no terminal. Deve ser
disponibilizada pelo menos uma cadeira para pessoas com obsesidade e
pessoas com instabilidade de tronco (manter-se com a coluna e tronco
ereto). Devem ser disponibilizadas cadeiras de rodas que possam ser
manipuladas pelo usuario, evitando-se cadeiras com rodas pequenas que
necessitam de auxilio para movimentacao.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater técnico: ABNT NBR
9050:2020 secao 4.2.1. Além disso, a ABNT NBR ISO 7176-1 e a
Resolugdo ANAC n° 280/2013 art. 14 podem ser consultadas.

H& cadeiras de rodas, mas necessitam de manutengéo ou renovagao.

Existem cadeiras de rodas que atendem a demanda, mas ha uma dependéncia de
compartilhamento entre companhias aéreas e aeroportos como solucéo provisoria.

Existem cadeiras de rodas suficientes para atender a demanda, porém, ndo atendem
casos de demandas especificas, como cadeiras para pessoas com obesidade e cadeira
3 parapessoas com instabilidade de tronco

Existem cadeiras em adequado estado de conservagao, em quantidade suficiente para
atender os passageiros que necessitarem, inclusive cadeira para pessoas com
obesidade.

Existem cadeiras em adequado estado de conservagao, suficientes para atender os
usuarios e passageiros, inclusive pessoas com obesidade e pessoas com instabilidade
de tronco (manter-se com a coluna e tronco ereto).

( '
6800 _DE: CADEIRAS DE RODAS DISPONIVEIS PARA
USUARIOS DO AEROPORTO E PASSAGEIROS
N J Operadores Aeroportuérios e Aéreos | Pratica de Base

Fonte: Aeroporto
Internacional de S&o Luis
(SLZ) - Maranhao, MA

Fonte: Aeroporto
Internacional de Confins
(CNF) - Belo Horizonte, MG

Fonte Aerporto
Internacional de Viracopos
(VCP) - Campinas, SP
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h Recursos e equipamentos para deslocamento no aeroporto

6900 DE: VEICULOS PARA TRANSPORTAR O USUARIO
EM LONGAS DISTANCIAS DENTRO DO AEROPORTO

Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: Veiculos elétricos de pequeno e médio porte utilizados para
deslocamento de usuarios no interior do terminal, especialmente quando é
necessario percorrer longas distancias. Todos os usudrios do aeroporto
podem utilizar esse servico, contudo as pessoas com deficiéncias ou
mobilidade reduzida devem ter preferéncia na utilizacdo. Se a distancia
entre cada entrada acessivel e as demais for maior que 50 metros, sem
possibilidades de areas de descanso, recomenda-se a ado¢éo da pratica.
Dispensavel por: inexisténcia de longas distancias ou existéncia de
alternativa que a substitua. Exemplo: esteira.

Fonte: Aeroporto
Internacional de Viracopos

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Ndo foram encontradas (VCP) - Campinas, SP
referéncias legais e prescritivas para esta pratica.

Fonte: Aeroporto
Internacional Pearson de
Toronto (YYZ) - Canada, CAN

H& veiculos, mas necessitam de manutencéo ou renovagao.

O servigo existe, no entanto ndo supre as demandas.

O servigo existe e supre a demanda do aeroporto, mas ndo possui elementos
acessiveis. . o
3 Fonte: Aeroporto
Internacional de Miami (MIA) -
Miami, EUA

Ha veiculos que suprem a demanda do aeroporto e apresentam elementos de
acessibilidade, como barras de apoio, assentos adequados a pessoas com obesidade,
sinalizacdo em dois sentidos (exemplo: audio e tatil), etc.

Atende ao nivel anterior e oferece assisténcia para o uso. Dispensavel por: inexisténcia
de longas distancias ou existéncia de alternativa que a substitua. Exemplo: esteira.




60 . DESLOCAMENTO
OQ' ﬂ Recursos e equipamentos para deslocamento no aeroporto

PESSOAS COM DEFICIENCIA OU MOBILIDADE
REDUZIDA NAS PRACAS DE ALIMENTACAO E LOJAS

TI ﬁ DE SERVICOS
\§

J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

N
% 7000_DE: AREA LIVRE PARA CIRCULACAO DE

DESCRICAO: Os locais de vendas de produtos e servicos (como lojas e
restaurantes) devem possuir areas livres para propiciar a circulacdo de
pessoas com deficiéncia e pessoas com mobilidade reduzida. Devem ser
evitadas passagens com largura inferior a 0,8 m (entre objetos e
mobiliarios), atentando-se também as dimensfes de corredores previstas
no item 4.3.2 da norma ABNT NBR 9050:2020. Cabe ao operador
aeroportuario garantir na implantacdo e na operacdo desses servicos as
condicdes prescritas nos projetos.

Fonte: Aeroporto

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater prescritivo e Técnico: Internacional de Confins
Decreto 5.296/2004, a ABNT NBR 9050:2020 nas secao 10.8 e10.17. (CNF) - Belo Horizonte, MG
Além disso, a se¢do 9.3 e 9.4.3 e 4.3 podem ser consultadas.

Fonte: Aeroporto
Internacional de Viracopos
(VCP) - Campinas, SP

Existem estabelecimentos e areas comuns que atendem aos itens descritos na pratica,
porém alguns destes locais necessitam se adequar as normas para propiciar espagos
il de livre circulagéo.

As areas comuns atendem as normas sobre espacos para circulagdo, porém alguns
estabelecimentos n&o atendem.

2

As areas comuns e estabelecimentos atendem aos itens citados na descrigao da pratica.

3 Fonte: Aeroporto
Internacional de Viracopos
(VCP) - Campinas, SP

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 2 ou 3 na pratica 1100_GE.

Atende ao nivel 3 e requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 1100_GE.
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DESCRICAO: As pontes de acesso (finger) devem ser instaladas para
0 acesso adequado até a aeronave (embarque e
desembarque). Devem seguir as recomendacfes normativas de rampas
conforme a ABNT NBR 9050:2020 até o acesso proximo a entrada da
aeronave, incluindo corrimdo em duas alturas em ambos os lados,
patamares de seguranca e extremidades suaves.

proporcionar

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater prescritivo e Técnico:
Decreto n° 5.296/2004 art. 44. Além disso, a Resolugdo 280/2013 da ANAC

DESLOCAMENTO

Recursos para embarque/ desembarque e deslocamento
na aeronave

7100_DE: PONTE DE ACESSO PARA

EMBARQUE/DESEMBARQUE ACESSIVEL (FINGER)

Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

e 0N

Fonte: Aeroporto

o art. 20 e na ABNT NBR 9050:2020 o item 6.2 podem ser consultados. Internacional de Salvador -

Dep. Luis Eduardo Magalhdes
(SSA) - Salvador, BA

Fonte: Aeroporto
Internacional de Natal (NAT) -
Natal, RN

Existem pontes (fingers) em pequena quantidade e com poucos recursos de

acessibilidade.

Ha pontes (fingers) suficientes para atender a demanda, porém com poucos recursos

de acessibilidade.

Ha pontes (fingers) suficientes para atender a demanda e eles possuem os recursos de

acessibilidade citados na descrigdo da prética.

Fonte: Aeroporto
Internacional Santos
Dummond (SDU) - Rio de

Janeiro, RJ

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 2 ou 3 nas praticas 5900_DE e 6100_DE.

Atende ao nivel 3 e requer nota igual a 4 ou 5 nas praticas 5900_DE e 6100_DE.
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DESCRICAO: O ideal é que o embarque seja realizado por pontes, porém,
na inexisténcia dessas, as rampas para embarque e desembarque, ou
plataforma elevatéria (ambulift), ou ainda mddulos para embarque
acessivel (com elevacéo) podem ser usadas para ascenso e descenso de
usuarios com deficiéncia motora, inclusive para aeronaves cuja altura
méxima da parte inferior do v8o da porta de acesso a cabine de
passageiros em relacdo ao solo ndo exceda 1,60 m, para os quais ha
modelos especificos de rampas ou outros modelos de equipamentos.
Conforme o Art® 20 da Res. 280: E facultado ao operador aéreo
disponibilizar e operar o préprio equipamento de ascenso e descenso ou
rampa. Dispensavel por: todo embarque e desembarque é feito por pontes
(fingers).

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater prescritivo e Técnico:
Decreto n° 5.296/2004 art. 44. Além disso, a Resolucdo 280/2013 da ANAC
o art. 20 e a ABNT NBR 9050:2020 no item 6 podem ser consultadas.

Existem recursos (rampas para embarque e desembarque, ou ambulift, ou ainda
médulos para embarque acessivel com elevagdo), mas ndo sdo suficientes para
i atenderem a demanda média dos operadores aéreos.

Existem recursos (rampas para embarque e desembarque, ou ambulift, ou ainda
médulos para embarque acessivel com elevagdo), mas ndo ha compartilhamento
2 desses recursos e apenas alguns operadores aéreos tém a propria demanda atendida.

O conjunto de recursos existentes no aeroporto (independentemente da propriedade)
atende a demanda (exceto em periodos de pico) dos operadores aéreos, porém 0s
3 equipamentos existentes ndo sdo compativeis com alguns modelos de aeronave.

O conjunto de recursos existentes no aeroporto (independentemente da propriedade)
atende completamente a demanda dos operadores aéreos, mesmo em periodos de
pico, porém o0s equipamentos existentes ndo sdo compativeis com alguns modelos de
aeronave.

O conjunto de recursos existentes na unidade aeroportuaria é operado de forma
compartilhada e atende a demanda dos operadores aéreos, mesmo em horarios de
pico, e atende a todos os tipos de aeronaves. Dispensavel por: todo embarque e
desembarque é feito por pontes (fingers).

DESLOCAMENTO

(’Q' Recursos para embarque/ desembarque e deslocamento

na aeronave

\ — ) 7200_DE: EQUIPAMENTOS DE ACESSO PARA AUXILIO
kk‘” NO EMBARQUE E DESEMBARQUE (REMOTO/EXTERNO)

. J/ Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

Fonte: Aeroporto
Internacional de Palmas
(PMW) - Tocantins, TO

Fonte: Aeroporto
Internacional Santos
Dummond (SDU) - Rio de
Janeiro, RJ

Fonte: Aeroporto
Internacional Santos
Dummond (SDU) - Rio de
Janeiro, RJ
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Recursos para embarque/ desembarque e deslocamento
na aeronave

N
7300 _DE: CADEIRAS PARA AUXILIAR O PASSAGEIRO A
SUBIR/DESCER ESCADAS

J Operadores Aéreos | Prética de Base

DESCRICAO: Cadeira para utilizacgdo em escadas de embarque e
desembarque em situagBes onde ndo ha pontes (fingers) ou outros meios
disponiveis. O equipamento é desenvolvido para auxiliar de forma assistida
o deslocamento de pessoas com deficiéncia e/ou dificuldade de locomocao

(podendo ser com trés rodas, esteiras, ou outras tecnologias). Essas
podem ser utilizadas complementarmente quando houver indisponibilidade
de outros recursos para embarque ou desembarque ou quando o modelo
da aeronave for incompativel com os outros recursos. Dispenséavel por:
todo embarque e desembarque € feito por pontes (fingers).

Fonte: Aeroporto
Internacional Santos

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater prescritivo e Dummond (SDU) - Rio de
técnico:Decreto 5.296/2004 no art. 44. Além disso, a Resolugdo 280/2013 Janeiro, RJ
da ANAC o art. 20 pode ser consultado.

Fonte: Aeroporto de
Juazeiro do Norte (JDO) -
Juazeiro do Norte, CE

O equipamento é apresentado em quantidade insuficiente ou em mal estado de
conservacéao.

Ha equipamento em condi¢gGes de funcionamento, com tragdo manual, atendendo
plenamente a demanda.

H& equipamento eletromecanico em condi¢Bes de funcionamento.

3 Fonte: Aeroporto
Internacional Santos
Dummond (SDU) - Rio de
Janeiro, RJ

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 2 ou 3 na pratica 7200_DE.

Atende ao nivel 3 e requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 7200_DE. Dispensavel por:
todo embarque e desembarque é feito por pontes (fingers).
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Recursos para embarque/ desembarque e deslocamento
na aeronave

7400_DE: SISTEMA DE TRANSFERENCIA DO
PASSAGEIRO DA CADEIRA ATE O ASSENTO DA
AERONAVE SEM CONTATO COM A PESSOA

\. J Operadores Aéreos | Prética de Base

DESCRICAO: Os sistemas de transferéncia devem ser adequados ao [

espacgo restrito da aeronave. Esses possuem a finalidade de deslocar Ao
pessoas com dificuldade de locomocao e/ou usuarios de cadeiras de rodas 1 ?P_

sem o contato humano. A transferéncia pode ser feita através de uma base " '

com al¢as (cadeirinha de transferéncia), que é movimentada manualmente N ‘i !
ou ainda por pequenos elevadores e guinchos hidraulicos ou mecénicos. |
REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Ndo foram encontradas \,% 1V}

referéncias legais e prescritivas para esta pratica.

Fonte: Van Horn et. al.
(2021)

Fonte: Ferreira (2010)

Esse sistema esta disponivel, mas sem condi¢fes de uso devido ao mal estado de
conservagao.

E disponibilizada apenas a cadeirinha de transferéncia.

A companhia aérea disponibiliza o guincho de tranferéncia mecanico, que exige esforgo
significativo para operagao.

3 Fonte: Van Horn et. al.
(2021)

A companhia aérea disponibiliza o guincho de tranferéncia hidraulico, exigindo pouco
esforco para operacao.

Este equipamento esta disponivel para operagdo, possui recursos de acionamento
motorizado ou automatizado e certificagdo da ANVISA.
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DESCRICAO: As cadeiras de rodas de bordo s&o projetadas
especialmente para se ajustarem a aeronave, com largura compativel com
os corredores, para que assim 0s passageiros que utilizam cadeira de
rodas possam chegar ao seu assento ou ir ao banheiro. Além disso, essas
cadeiras devem possuir atributos minimos de conforto como apoios para 0s
pés ou bracos e suporte para cinto toracico ou cinto pélvico.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater prescritivo: A
Resolucdo 280:2013 da ANAC, Anexo Il.

Existe cadeira de bordo apenas no interior das aeronaves com mais de 200 assentos.
Naquelas com capacidade entre 100 e 200 assentos ha possibilidades de inexisténcia

il das cadeiras de bordo dependendo do modelo da aeronave. Nas aeronaves abaixo de
100 assentos, geralmente ndo héa cadeiras de bordo.

Existe cadeira de bordo apenas no interior das aeronaves com mais de 120 assentos.
Naquelas com capacidade entre 100 e 120 assentos ha possibilidades de inexisténcia

2 das cadeiras de bordo dependendo do modelo da aeronave. Nas aeronaves abaixo de
100 assentos, geralmente ndo h4 cadeiras de bordo.

Nas aeronaves com mais de 100 assentos é disponibilizada pelo menos uma cadeira de
rodas de bordo.

Todas as aeronaves possuem cadeiras de rodas de bordo, independente do porte da
aeronave.

Atende ao nivel anterior e as cadeiras de rodas de bordo possuem apoio para os bragos
e outros itens de conforto e segurancga para o passageiro.

DESLOCAMENTO

Recursos para embarque/ desembarque e deslocamento

na aeronave

7500_DE: CADEIRAS DE RODAS PARA ACESSO E
DESLOCAMENTO NO INTERIOR DA AERONAVE

Operadores Aéreos | Prética de Base

Fonte: Aeroporto
Internacional de Newark
(EWR) - Nova Jersey, EUA

LA ¢

Fonte: Aeroporto
Internacional Presidente

Itamar Franco (1ZA) - Goiana,

Fonte: Aeroporto
Internacional Presidente
Itamar Franco (1ZA) - Goiana,
MG
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Mobiliarios e equipamentos para o atendimento ou

n autoatendimento

N
7600_US: DISPOSITIVO ACESSIVEL PARA
AUTOATENDIMENTO DE CHECK-IN

J Operadores Aéreos | Prética Corporativa

DESCRICAO: Recurso utilizado para o check-in por autoatendimento, que
possui altura adequada, entrada para fone de ouvido com controle de
volume para instrugdes sonoras, informacdes em braille e teclas mecéanicas
e sensiveis ao toque.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritivo e técnico:
ABNT NBR 9050:2020 na se¢é@o 9 e 9.2. As referéncias para a interface
acessivel sdo determinadas pelas Diretrizes de Acessibilidade para
Contetudo WEB WCAG 2.1.

Fonte: Aeroporto
Internacional de Congonhas
(CGH) - Séo Paulo, SP

Fonte: Aeroporto
Internacional Tom Jobim -
- — — - — RIOgaleéo (GIG) - Rio de
Os dispositivos automaticos de check-in possuem apenas um recurso de acessibilidade, Janeiro, RJ
conforme a descrigdo da pratica.

Os dispositivos automaticos de check-in possuem apenas dois recursos de
acessibilidade, conforme a descri¢éo da pratica.

Os dispositivos de check-in possuem todos os recursos de acessibilidade, conforme a
descricao da pratica, mas em nimero insuficiente para atendimento da demanda ou em
3 locais com aglomeragGes de passageiros Fonte: Aeroporto
Internacional de Viracopos
(VCP) - Campinas, SP

Ha dispositivos para check-in automatico e acessivel e esses sdo suficientes para
atender a demanda e nao estdo em locais com aglomeragées de passageiros.

Atende ao nivel anterior e estd em rotas acessiveis e hd um atendente para auxiliar os
passageiros que necessitarem.




P

P

DESCRICAO: Todos os balces de atendimento do terminal (incluindo os
da entrada do terminal, check-in, servigos/cessionarios, embarque e
desembarque) devem possuir pelo menos uma parte com altura que
proporcione a interacdo entre o usuario e o atendente. Suas medidas
devem permitir que pessoas usuarias de cadeira de rodas ou com baixa
estatura se aproximem para utilizd-los. Esses balcbes de atendimento
devem possuir uma superficie com largura minima de 0,90 m e altura entre
0,75 m a 0,85 m do piso acabado, assegurando-se largura livre minima sob
a superficie de 0,80 m. Devem ser asseguradas altura livre sob o tampo de
no minimo 0,73 m e profundidade livre minima de 0,30 m, de modo que
uma pessoa usuaria de cadeira de rodas tenha a possibilidade de avancar
sob o balcdo. Os balcbes devem ser corretamente sinalizados e visiveis a
partir dos acessos principais (entradas, embarque e desembarque).

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater prescritivo: Decreto
no 5.296/2004 em seu art. 21. Além disso, pode-se encontrar informacdes
complementares na secdo 9 da NBR 9050:2020.

Existem balcdes acessiveis na area de check-in, mas outros balcdes da area publica e
restrita necessitam se adequar as normas citadas na pratica. Além disso, existem
il balcdes que possuem objetos ou itens que atrapalham o contato visual.

Existem balcGes acessiveis na area de check-in, bem como na area publica e restrita.
Porém, ha balcdes que possuem objetos ou itens que atrapalham o contato visual.

2

Todos os balcdes do aeroporto estdo adequados as normas em relagdo a alturas,
profundidades e dimensdes de superficies.

3

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 2 ou 3 na pratica 3000_CO.

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 3000_CO.

Uso

Mobiliarios e equipamentos para o atendimento ou

autoatendimento
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7700 _US: BALCOES DE ATENDIMENTO ACESSIVEIS
!
\_ / Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

Fonte: Aeroporto
Internacional de Florianépolis -
Hercilio Luz (FLN) -
Florianépolis, SC

=N\

Fonte: Aeroporto
Internacional de Vancouver
(YVR) - Canad4, CAN

Fonte: Aeroporto
Internacional Salgado Filho
(POA) - Porto Alegre, RS



. Uso

Mobiliarios e equipamentos para o atendimento ou

n autoatendimento

7800_US: ESTEIRA ACESSIVEL PARA DESPACHO DE
BAGAGEM

g / Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: A esteira de despacho de bagagem deve estar proxima ao
solo ou possuir dispositivo que facilite a acomodac¢do da bagagem na
esteira. Dispensavel por: aeroportos onde ndo existam esteiras ou onde 0s
passageiros ndo facam uso da esteira, a qual é operada por funciondrio
especifico.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Nao foram encontradas
referéncias legais e prescritivas para esta pratica.

Hgi = o]
o
Lol ~]

Fonte: Aeroporto Changi
Singapura (SIN) - Singapura,
SIN

Fonte: Site Dailyhive: Self-
serve baggage drop system
launched at Vancouver
International Airport

Existem esses equipamentos e eles promovem oportunidades de acessibilidade, mas
com inconformidades: falta de sinalizagdo indicativa, de adequag¢fes dimensionais,

il como altura préxima ao piso, e ndo possuem largura suficiente para que a colocagéo da
bagagem seja facilitada.

Existem esses equipamentos para uso pelos passageiros, mas apresentando
necessidades de ajustes pontuais. Por exemplo: na introdugédo de sinalizagdo com

2 placas ou indicagBes ou na adequagéo da largura, que facilite a colocagao da bagagem
e na altura em relag&o ao piso.

Existem esses equipamentos para uso pelos passageiros, devidamente sinalizados com
placas ou indicagGes, e adequados em relagdo a largura, que facilite a colocagédo da
3 bagagem e altura em relagao ao piso.

Fonte: Site Wikemedia
Commons (2022)

As esteiras de despacho de bagagem possuem todos os recursos de acessibilidade,
estdo devidamente sinalizadas e ha atendimento presencial para efetuar o
procedimento de despacho para o passageiro.

As esteiras de despacho de bagagem possuem todos os recursos de acessibilidade,
estdo devidamente sinalizadas e ha atendimento presencial para efetuar o
procedimento de despacho para o passageiro, ou instruir 0 passageiro para que esse
tenha autonomia para realizar o despacho da propria bagagem. Dispensavel por:
aeroportos onde ndo existam esteiras ou onde os passageiros ndo facam uso da




DESCRICAO: Lojas, restaurantes e outros servicos de concessionarios
devem possuir mesas, cadeiras e outros mobiliarios acessiveis. Todo o
mobilidrio deve seguir os principios de desenho universal. Os

estabelecimentos devem disponibilizar pelo menos 5% do total de mesas,
com no minimo uma mesa acessivel para usuario de cadeira de rodas.
Essas mesas devem estar interligadas a uma rota acessivel e integrada as
demais, principalmente em locais de servi¢cos e comodidades do aeroporto.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritivo e técnico:
Decreto de no 5.296/2004 em seu art. 16 e a ABNT NBR 9050:2020 na

7900 _US: MESAS, CADEIRAS E OUTROS MOBILIARIOS
ACESSIVEIS

Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

Fonte: Aeroporto
Internacional de Confins

secdo 9 e 10. (CNF) - Belo Horizonte, MG
Fonte: Aeroporto
Internacional Santos
— — — — - - — Dummond (SDU) - Rio de
Ha mobiliarios acessiveis, porem em quantidade insuficiente ou em mal estado de Janeiro, RJ
conservacdo ou estdo isolados da rota acessivel, causando constrangimentos aos
il usuarios.

Os mobilidrios acessiveis existem, estdo conservados, mas ndo estio posicionados na
rota acessivel de acesso ao estabelecimento.

Balcdes, mesas e outros mobiliarios acessiveis existem, mas os balcGes apresentam
itens que atrapalham o acesso do cliente para conversar com o atendente ou as mesas
3 e cadeiras estdo em espaco apertado, que n&do permite manobra com cadeira de rodas.

Fonte: Aeroporto
Internacional de Fortaleza -
Pinto Martins (FOR) -
Fortaleza, CE

Os mobiliarios acessiveis existem, estdo em plenas condi¢cbes de uso, com todos 0s
recursos de acessibilidade, porém ainda hd mesas e cadeiras dispostas em rotas
inacessiveis, com barreiras ou limitagGes de espaco.

BalcOes, mesas e outros mobilidrios acessiveis existem e atendem plenamente as

necessidades em relagdo a altura e ao uso acessivel e, além disso, estdo
disponibilizadas em rotas acessiveis, sem barreiras ou limitagdes de espaco.
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8000 _US: ASSENTOS E ESPACOS RESERVADOS NAS
AREAS PROXIMAS AO CHECK-IN, PORTOES DE
EMBARQUE E DEMAIS AREAS DE USO

& :

DESCRICAO: Nas principais areas de espera do terminal devem ser
disponibilizados: (a) Assentos reservados para uso preferencial por
pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida, gestantes, lactantes e
pessoas idosas ou pessoas com obesidade. Pelo menos 5% do total de
assentos devem ser adequados para pessoas com obesidade, com no
minimo um assento, caso o total seja inferior a vinte assentos. Outros 10%
dos assentos devem ser reservados e adequados para pessoas idosas e
pessoas com mobilidade reduzida, gestantes ou lactantes, com no minimo
um assento, caso o total seja inferior a dez assentos. Os assentos devem
atender as medidas especificas de altura, largura, profundidade e angulo,
conforme a secéo 8.9 da ABNT NBR 9050:2020. (b) Médulos de espaco
com no minimo 0,8 m x 1,2 m ao lado dos assentos fixos (que nédo interfira
na faixa livre de circulacéo) para a permanéncia de pessoas em cadeira de
rodas, sendo que o nimero de mddulos deve corresponder a 5% dos
assentos, com no minimo um maodulo, caso o total seja inferior a vinte. (c)
Tanto os assentos quanto o0s espacos devem ser sinalizados (com
indicacao do Simbolo Internacional da Acessibilidade, garantindo que haja
disponibilidade. (d) Além disso, esses assentos e espacos devem estar
proximos as rotas acessiveis.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritivo e técnico:
Lei n® 13.146/2015 Além disso, a ABNT NBR 9050 secéo 7 e secdo 5.6.4.1
podem ser consultadas.

Existem assentos OU mdédulos de espagos reservados em algumas areas de espera do
terminal, atendendo parcialmente apenas aos itens (a) OU (b) da descric¢éo.

Existem assentos e médulos de espacos reservados em algumas areas de espera do
terminal, atendendo parcialmente apenas aos itens (a) E (b) da descrigéo.

Existem assentos e médulos de espacgos reservados em todas as principais areas de
espera do terminal, atendendo plenamente aos itens (a) e (b) da descricdo, porém

3 necessitando de melhorias nos itens (c) sinalizacdoe e (d) proximidade com rotas
acessiveis.

Atende ao nivel anterior, porém estando suficientemente préximas de rotas acessiveis,
mas o item (c) "sinalizacdo" é passivel de melhorias. Requer nota igual a 2 ou 3 na
pratica 3500_CO.

Atende ao nivel anterior e, além disso, sdo atendidas as especificacdes relacionadas ao
item (c) "sinalizagdo". Requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 3500_CO.

Uso

Mobiliarios e equipamentos para o atendimento ou

autoatendimento

\_ J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

Fonte: Aeroporto Changi
Singapura (SIN) - Singapura,
SIN

Fonte: Aeroporto
Internacional de Sao Paulo-
Guarulhos (GRU) - Séo
Paulo, SP

Fonte: Aeroporto
Internacional de Viracopos
(VCP) - Campinas, SP



8100_US: BEBEDOUROS ACESSIVEIS

Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: Dispositivos para beber agua os quais possuem dimensdes
gue permitem que pessoas usuarias de cadeira de rodas ou com baixa
estatura se aproximem para utiliza-los e consigam alcancar a fonte de 4gua
de forma acessivel, independente e higiénica. A identificacdo dos botbes
devem conter descricido em braille. E recomendado que os bebedouros
sejam instalados com no minimo duas alturas diferentes de bica. A bica
deve ser do tipo de jato inclinado, estar localizada no lado frontal do
bebedouro e também permitir a utilizagdo de copos.

Fonte: Aeroporto
Internacional Santos

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritivo e técnico:

ABNT NBR 9050:2020 na sec¢éo 8.5. Dummond (SDU) - Rio de

Janeiro, RJ

Fonte: Aeroporto
Internacional de Goiania -

— o — Santa Genoveva (GYN) -
Os bebedouros acessiveis estdo em mal estado de conservagéo ou afastados de rotas Goiania. GO

acessiveis e sem sinalizagédo.

Os bebedouros séo instalados com no minimo duas alturas diferentes de bica, mas néo
possuem os outros recursos de acessibilidade, conforme a descri¢do da préatica.

Os bebedouros acessiveis apresentam todos os recursos especificados na descri¢éo e
estéo localizados em rotas acessiveis.

3 Fonte: Aeroporto

Internacional de Goiénia -

Santa Genoveva (GYN) -
Goiania, GO

Atende ao nivel anterior e a localizacdo de todos os bebedouros s&o sinalizadas.
Requer nota igual a 2 ou 3 na pratica 3000_CO.

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 3000_CO.




8200 _US: MAQUINAS DE VENDA E CAIXAS
ELETRONICOS ACESSIVEIS

\. J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: Caixas eletrénicos e maquinas de venda devem apresentar
instrucées de uso em altura acessivel para pessoas usudrias de cadeiras
de rodas ou com baixa estatura. Os botdes devem ter informagbes em
caracteres legiveis, em relevo e braille. Os pontos de coleta de dinheiro ou
de produtos vendidos também devem ser acessiveis e estar em locais de
facil acesso para todos os usuarios. Os equipamentos devem estar
conectados ou proximos as rotas acessiveis do aeroporto. Dispenséavel por:
inexisténcia de terminais de caixa eletrénico ou maquinas de venda

Fonte: Aeroporto

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater prescritivo e técnico: .o Viracopos
Decreto 5.296/2004, ABNT NBR 9050:2020 e ABNT NBR 15250.2005. (VCP) - Campinas, SP

Fonte: Aeroporto
Internacional de Viracopos

(VCP) - Campinas, SP

Os recursos de acessibilidade estdo presentes nos caixas eletronicos e nas maquinas
de venda. Porém, com as instrugfes e caracteres ilegiveis, ou estdo presentes em
il apenas alguns equipamentos.

Alguns equipamentos possuem alturas adequadas em todos os botdes de acionamento,
pagamento e retirada do item. Possuem teclas numéricas em braille e com indicacdes
2 legiveis para pessoa com baixa visao.

Todos equipamentos possuem alturas adequadas em todos os botdes de acionamento,

pagamento e retirada do item. Possuem teclas numéricas em braille e com indicag6es

3 legiveis para pessoa com baixa visao. Fonte: Site Acessibilidade
na Pratica (2022)

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 2 ou 3 na pratica 3000_CO.

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 3000_CO. Dispensavel
por: inexisténcia de terminais de caixa eletrénico ou maquinas de venda




8300_US: SANITARIO ACESSIVEL: LOCALIZACAO E
DISPONIBILIDADE

. J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: Os banheiros acessiveis devem estar amplamente
sinalizados e localizados em rotas acessiveis, perto das principais areas de
circulagdo, proximos ou integrados as demais instalacdes sanitarias,
evitando que estejam em locais isolados (facilitando o auxilio em casos de
emergéncia).

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritivo: A Lei
10.098/2000. Além disso, a ABNT NBR 9050 secdo 7 e sec¢do 5.6.4.1
podem ser consultadas.

Fonte: Aeroporto
Internacional de Dublin (DUB)
- Dublin, IRL

Fonte: Aeroporto
Internacional Pearson de
Toronto (YYZ) - Canada, CAN

Banheiros em ndmero insuficiente ou ndo estédo localizados nas principais areas de
circulagdo de passageiros, em rotas acessiveis.

1
Banheiros em quantidade suficiente, porém em localizagdo que ndo atende as
especificagfes citadas na descrigéo.
2
Banheiros em quantidade suficiente e localiza¢éo adequada.
; ]
3 Fonte: Aeroporto
Internacional de Goiénia -
Santa Genoveva (GYN) -
Goiania, GO

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 2 ou 3 na pratica 3000_CO.

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 3000_CO.




. uso
h Recursos para uso de sanitarios e vestiarios

8400 _US: SANITARIO UNISSEX ACESSIVEL COM
SUPERFICIE PARA TROCA DE ROUPA DE CRIANCAS E
ADULTOS

Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: Os banheiros acessiveis com fraldario devem estar
localizados nas principais areas de circulacao de passageiros e possuir: (a) ¥
entrada independente, permitindo o uso assistido por pessoa do sexo
oposto; (b) sanitario e pia; (c) espaco interno que permite a manobra de
cadeira de rodas, com espaco minimo livre de 1,5 m; (d) local de descarte,
de acordo com as normas de acessibilidade, para atender adultos e
criangcas que necessitam utilizar fraldas ou similares; (e) ducha higiénica
com registro para regulagem de vazdo; (f) bacia infantil para uso de

criangas e

d ¢ bai tat ) t d . dult Fonte: Aeroporto
e pessoas com baixa estatura; (9) troca lor para criancas e adultos com Internacional Tom Jobim -

superfcie para troca de roupas na posi¢cdo deitada, com dimensdes RIOgaleo (GIG) - Rio de
minimas de 0,70 m de largura por 1,80 m de comprimento e 0,46 m de Janeiro, RJ

altura, devendo suportar no minimo 150 kg, e providos de barras de apoio;
(h) compartimento para guardar bolsas e mochilas; (i) poltronas de
amamentacao; (j) itens para higiene pessoal, como sabonete, pomada de
assaduras, fraldas descartaveis e lencos umedecidos.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritivo e técnico:
Artigo 10 do Decreto 5296:2004 e NBR 9050:2020, na se¢éo 7.

Fonte: Aeroporto
Internacional de Fortaleza -

- — — - Pinto Martins (FOR) -
Existem vestiarios e fraldarios que possuem apenas os recursos (a), (b) e (c) descritos Fortaleza. CE

na pratica. Existe fraldario pequeno, com dimensdes inferiores aos critérios
il mencionados na descrigdo da pratica.

Atende ao nivel anterior, mas também possui o recurso (d) descritos na pratica.

Atende ao nivel anterior, mas também possui os recursos (e) e (f) descritos na pratica.

3 Fonte: Aeroporto
Internacional de Natal (NAT) -
Natal, RN

Atende ao nivel anterior, mas também possui os recursos (g), (h), (i) e (j) descritos na
pratica. Requer nota igual a 2 ou 3 na pratica 8300_US.

Atende ao nivel anterior, também possui recurso (k) descrito na pratica e, além disso,
oferece (e) ducha higiénica com ajuste de temperatura. Requer nota igual a 4 ou 5 na
pratica 8300_US.




8500_US: SANITARIO COM RECURSOS PARA PESSOAS
OSTOMIZADAS

Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: Banheiro que facilite pessoas ostomizadas a descartarem o
conteldo das bolsas coletoras e higieniza-las adequadamente. O local
deve ser exclusivo para esse publico e possuir recursos como ducha
higiénica, barras de apoio e vaso sanitario em altura similar a pia. Além
disso, o banheiro deve disponibilizar porta objetos ou suportes para itens
de méo, como bolsas ou similares, e oferecer itens de higiene pessoal,
como toalhas de papel ou lencos umedecidos.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritivo e técnico:

Artigo 10 do Decreto 5296:2004 e a NBR 9050:2020. Embora ndo haja uma  to"SAcoporo
norma especifica, a NBR 9050:2020 adota, no anexo D, uma solucdo Pinto Martins (FOR) -
reportada pela Sociedade Brasileira de Ostomizados. Fortaleza, CE

Fonte: Aeroporto
Internacional de Congonhas
(CGH) - Sao Paulo, SP

O banheiro apresenta alguns dos recursos mencionados na descrigdo, porém néo
funcionam ou estdo em mal estado de conservagdo. Além disso, 0 banheiro esta
i localizado apenas na &rea publica.

* ATENGAO:

Essa sftura pode vaniar em
fung 3on

O banheiro possui alguns dos recursos conforme a descrigdo, esta localizado na area
publica, mas ndo tem acesso exclusivo.

O banheiro apresenta quase todos os recursos mencionados na descri¢do, mas esta
localizado apenas na area publica.

3 Fonte: Site Ostomizados &
Cia: Regulamentacéo de
banheiros publicos adaptados
para ostomizados (2022)

O banheiro apresenta todos os recursos mencionados na descricdo, mas esta
localizado apenas na area publica.

Os banheiros apresentam todos os recursos mencionados na descricdo, e estdo
localizados na area publica e na area restrita do aeroporto.
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oWo 8600_US: SANITARIO ACESSIVEL: LAYOUT E
EQUIPAMENTOS
\ J Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: O layout de um banheiro acessivel deve garantir que todas
as pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida possam utiliza-lo. Para
a instalacdo de bacias sanitarias devem ser previstas areas de

transferéncia lateral, perpendicular e diagonal. As bacias e assentos em
sanitarios acessiveis ndo podem ter abertura frontal. As instalacdes

sanitarias devem ser acessiveis com vaso sanitario em altura de 0,46 m
com assento, com piso antiderrapante, barras de apoio, descarga e torneira

ao alcance do usuario, botdo de emergéncia e acessoérios como porta-

objetos, cabides, saboneteiras e toalheiros. Além disso, a lixeira ndo pode
ser acionada por pedal e deve estar posicionada fora da area de manobra.
Os banheiros acessiveis também devem possuir entrada independente,
possibilitando que uma pessoa com deficiéncia acompanhada de uma
pessoa do sexo oposto possa utilizar a instalacdo sanitaria. E
recomendavel que esses banheiros sejam dotados de ducha higiéncia e,
ainda, quando da existéncia de mais de um sanitario acessivel, a segunda
unidade apresente layout simetricamente oposto (invertida).

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritivo e técnico:
A Lei 10.098/2000. Além disso, a ABNT NBR 9050 secdo 7 e se¢éo 5.6.4.1
podem ser consultadas.

Acessiveis a todas as instalacGes pelos dois lados (esquerda e direita), espaco de
manobrar a cadeira, piso antiderrapante, barras de apoio, acionamento de descarga,

il torneiras adequadas e com as bacias e assentos sem a abertura frontal. Porém, a
entrada ndo é independente (apresentando restricdo por sexo) e ndo apresenta todos
0s acessorios.

Atende ao nivel anterior, porém apresentando acessorios: porta-objeto, cabides,
saboneteiras e toalheiros. Contudo, a entrada n&do é independente (apresentando
2 restricdo por sexo).

Atende ao nivel anterior, porém sem restricdo por género, com entrada independente,
permitindo acompanhante/auxiliar do sexo oposto. Ha botdo de emergéncia e

3 acessOrios como porta-objeto, cabides, saboneteiras, toalheiros e lixeira sem
acionamento por pedal.

Atende ao nivel anterior e, além disso, o sanitario deve ser equipado com descargas
acionadas por alavancas, sensores eletronicos ou dispositivos equivalentes que ndo
exijam esforgo excessivo (max. de 23 N). Ademais, as torneiras com ciclo automatico
devem possuir ciclo de fechamento adequado (de 10 s a 20 s). Requer nota igual a 2 ou
3 na pratica 8300_US.

Atende ao nivel anterior. Requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 8300_US.

Fonte: Aeroporto
Internacional de Belém/Val-de-
Cans - Julio César Ribeiro
(BEL) - Belém, PA

Fonte: Aeroporto
Internacional de Brasilia
(BSB) - Brasilia, DF

Fonte: Aeroporto
Internacional de Florianépolis -
Hercilio Luz (FLN) -
Floriandpolis, SC



. uso

Espacos preferenciais e ambientes dedicados ao

atendimento e espera de pessoas com deficiéncia,
acompanhantes e animais de servico

8700 _US: AREAS DEDICADAS PARA AS NECESSIDADES
FISIOLOGICAS DE ANIMAIS (CAO GUIA, CAO DE
ASSISTENCIA E OUTROS).

Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

DESCRICAO: Locais externos ou internos/salas nos terminais do
aeroporto, incluindo as areas restritas de embarque e desembarque,
devem contemplar &reas especificamente projetadas para acomodar
usuarios que viajam ou que estejam com animais de servico ou de apoio
emocional. Essas areas devem ser acessiveis (piso nivelado, iluminacao
adequada, etc.) e devem ser disponibilizados locais para as necessidades
fisiologicas desses animais. A assisténcia dos funcionarios deve estar
disponivel mediante solicitagcdo do passageiro.

Fonte: Apresentagdo do

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Esta pratica ndo € prescritiva.  pograma de Acessibidade
No entanto, existem recomendacdes sobre a importancia desse tipo de  do Aeroporto Internacional de
espaco no Manual da ACI, 2018, Airports & Persons with Disabilities F'O"a”épol“sj H?fc;'!io Luz
HANDBOOK, Fifth Edition. (FLN) - Florianopolis, SC

Fonte: Aeroporto
Internacional de Nova York
(JFK) - Nova York, EUA

O espaco existente ndo oferece infraestrutura adequada: sinalizacéo, acessibilidade ou
seguranca para utilizacao.

H& um unico local em area externa do terminal designado como area de alivio para
animais que acompanham os passageiros, mas ndo ha sinalizagdo adequada para que
2 0 passageiro localize essa éarea.

Existem espacos adequados e areas para atender as necessidades fisiologicas, no
entanto ndo estdo em espagos com rotas acessiveis ou ndo estdo na area restrita do ‘
3 aeroporto. Fonte: Aeroporto
Internacional de Florianépolis -
Hercilio Luz (FLN) -
Floriandpolis, SC

Existem espagos adequados e areas para atender as necessidades fisiolégicas,
inclusive em éareas restritas do aeroporto, no entanto nao estdo bem
localizados/sinalizados.

Existem espagos adequados e sinalizados, especialmente nas areas restritas.




uso

Espacos preferenciais e ambientes dedicados ao

atendimento e espera de pessoas com deficiéncia,
acompanhantes e animais de servico

DESCRICAO: A sala sensorial € um tipo de ambiente dedicado as pessoas
com deficiéncias sensoriais ou cognitivas, que demandam amenizar 0s
efeitos causados pelos diversos estimulos existentes no aeroporto.

Funciona como um local de relaxamento e regulacdo, possuindo recursos
diversos que promovam estimulos perceptivos (visuais, olfativos, auditivos
e tateis). Esse espaco € normalmente instalado no saldao de embarque,
perto de pontos de auxilio e banheiros, e pode disponibilizar funcionérios
treinados para acompanhar os passageiros e acompanhantes.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Carater técnico: Manual da
Airports Council International (ACI): Airports & Persons with Disabilities
Handbook Fifth Edition, 2018. E, um dos manuais da Civil Aviation
Authority (CAA): CAP 1629 - Supporting people with hidden disabilities at
UK airports, 2018.

O aeroporto possui sala sensorial, mas em lounges ou areas vip com custo adicional ao
passageiro.

O aeroporto possui sala sensorial na area publica, porém os recursos disponibilizados
sdo limitados ou proporcionam poucos estimulos sensoriais: um ou dois dos estimulos
2 auditivo, olfativo, visual ou tatil.

O aeroporto possui sala sensorial na area restrita, porém os recursos disponibilizados
sdo limitados ou proporcionam poucos estimulos sensoriais: um ou dois dos estimulos
3 auditivo, olfativo, visual ou tatil.

O aeroporto possui sala sensorial na area restrita, os recursos disponibilizados
proporcionam varios estimulos sensoriais: auditivo, olfativo, visual ou tatil.

Atende ao nivel anterior e, além disso, ha funcionario para acompanhar os passageiros
e respectivos acompanhantes durante a utilizacdo do espagco.

8800_US: SALA SENSORIAL
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Fonte: Aeroporto
Internacional de Florianépolis -
Hercilio Luz (FLN) -
Florianépolis, SC

Fonte: Aeroporto
Internacional de Florianépolis -
Hercilio Luz (FLN) -
Floriandpolis, SC

Fonte: Aeronave GOL
Aeroporto Internacional de
Macapéa (MCP) - Macapéa, AP



Espacos preferenciais e ambientes dedicados ao

(l h atendimento e a espera de pessoas com deficiéncia,

acompanhantes e animais de servico

Q§° ¢ USo

4 ™
N 8900 US: ASSENTOS PREFERENCIAIS NAS
w AERONAVES, COM APOIO DE BRACO ESCAMOTEAVEL,
- CONFIGURADOS E DIMENSIONADOS PARA
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DESCRICAO: Passageiros com deficiéncia motora tém prioridade para
ocupar os assentos junto ao corredor, localizados em fileiras proximas as
portas principais de embarque e desembarque da aeronave e dos
lavatérios, o mais préoximo possivel das saidas. Esses assentos devem ser
dotados de descansos de braco moveis, sendo vedada a localizacdo nas
saidas de emergéncia. Caso 0 passageiro tenha limitacdes articulares nos
joelhos que impecam a manutenc¢éo da perna flexionada, o operador aéreo
deve aloca-lo em fileiras com espacos extras ou assentos dotados de
dispositivos especificos, se disponiveis, em local compativel com a classe

. . “ . . . Fonte: Site Melhores
escolhida e o bilhete aéreo adquirido. Aeronaves com 30 (trinta) ou mais Destinos (2022)

assentos deveréo ter, pelo menos, a metade dos assentos de corredor com
descanso de brago moével.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritivo e técnico:
A Lei 10.048/2000 e a Resolucao 280/2013 - (Secdo V e Anexo Il) da
ANAC. Além disso, a ABNT NBR 9050 nos itens 4.7 e 8.9 pode ser
consultada.

- 4
Fonte: Aeroporto
Internacional Presidente
Itamar Franco (1ZA) - Goiana,

Em 25% a 50% das aeronaves verificam-se os requisitos estabelecidos na descrigédo da MG
prética.

Mais de 50% até 75% das aeronaves apresentam o0s requisitos estabelecidos na
descri¢do da prética.

Todas aeronaves com 30 (trinta) ou mais assentos possuem, pelo menos, a metade dos

assentos de corredor com descanso de brago movel.

3 Fonte: 'Aeronave GOL
Aeroporto Internacional de

Macapéa (MCP) - Macapéa, AP

Todas aeronaves operadas pela empresa possuem, pelo menos, a metade dos
assentos de corredor com descanso de brago movel.

Todas aeronaves operadas pela empresa possuem a totalidade dos assentos de
corredor com descanso de brago mdvel, exceto aqueles que apresentem restricdes de
seguranca.




(A

DESCRICAO: A enfermaria do Sistema de Resposta a Emergéncia
Aeroportuaria (SREA) deve atender a todos: ter entradas e portas
acessiveis, possuir equipamentos de emergéncia acessiveis e profissionais
preparados para atender pessoas com deficiéncia e mobilidade reduzida.
Banheiros e espacos de espera associados a enfermaria também devem
atender aos requisitos de acessibilidade.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater técnico: Resolucio
234 ANAC itens 5 e 6. Além disso, a ABNT NBR 9050:2020 na se¢éo 10.10
discorre sobre recomendacdes para servigos de saude.

Existe enfermaria, mas a entrada nédo é acessivel ou ndo héa profissionais preparados
para atender pessoas com deficiéncia e mobilidade reduzida, ou ainda, ndo ha

il banheiros e espagos de espera associados a enfermaria que atendam aos requisitos de
acessibilidade.

Na enfermaria a entrada é acessivel e ha profissionais preparados para atender
pessoas com deficiéncia e mobilidade reduzida. No entanto, ndo h& banheiros e

2 espagos de espera associados a enfermaria que atendam aos requisitos de
acessibilidade.

Atende ao nivel anterior e, além disso, ha banheiros e espagos de espera associados a
enfermaria que atendam aos requisitos de acessibilidade. Porém, esses banheiros ndo

3 sdo independentes, restringindo acesso de pessoas acompanhantes/auxiliares do sexo
oposto.

Atende ao nivel anterior e os banheiros possuem entrada independente, permitindo
privacidade e acompanhante/auxiliar do sexo oposto.

Atende ao nivel anterior e, além disso, possui profissionais capacitados para
atendimento de emergéncias psicoldgicas, dado que um ambiente aeroportuario pode
emanar problemas de sadde comuns numa viagem aqueles com predisposicdo como
ansiedade, estresse, medo de voar ou outro tipo de comportamento neurodivergente.

é N
9000_US: ENFERMARIA E EQUIPAMENTOS DE
EMERGENCIA ACESSIVEIS
\_ / Operadores Aeroportuérios | Pratica de Base

Fonte: Aeroporto
Internacional Afonso Pena
(CWB) - Curitiba, PR

Fonte: Aeroporto
Internacional Tom Jobim -
RIOgaledo (GIG) - Rio de

Janeiro, RJ

Fonte: Aeroporto
Internacional Santos
Dummond (SDU) - Rio de
Janeiro, RJ
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9100 _US: ESPACOS TRANQUILOS E SILENCIOSOS COM
BAIXA EXPOSICAO A ESTIMULOS SENSORIAIS
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DESCRICAOQ: Os espagcos silenciosos podem ser instalados no aeroporto
para permitir que alguns passageiros evitem estimulos sensoriais gerados
por locais com aglomeragbes ou movimentados, luzes ofuscantes ou
ruidos. Esses espacos sdo dedicados, principalmente, para situacdes de
longa permanéncia no aeroporto. Devem estar localizados proximos aos
banheiros e pontos de assisténcia, apresentar sinalizagfes que enfatizem a
adocao de comportamentos silenciosos e serem encontrados seguindo
rotas alternativas as vias de acesso, devidamente sinalizadas, mais
silenciosas e menos estressantes. O oferecimento desses espacos nao
substitui politicas de manutencao de ambientes livres de poluicdo sonora e
visual.

Fonte: Portal Frankfurt
Airport (2022)

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Esta préatica ndo é prescritiva.
No entanto, 6rgaos regulamentadores da aviagao civil internacional como a
Civil Aviation Authority (CAA), recomendam essa pratica, especialmente no
manual CAP 1629: Supporting people with hidden disabilities at UK
airports. e no Airports & Persons with Disabilities Handbook Fifth Edition.

- =
Fonte: Portal Sleeping in
Airport (2022)

O aeroporto possui espagos tranquilos e silenciosos, mas em lounges e areas vip com
custo adicional ao passageiro.

O aeroporto possui esses espacos, porém néo hé sinalizagdo na rota até esses locais.
Além disso, o préprio espago também néo é sinalizado para amenizar ruidos.

O aeroporto disponibiliza esses espacos dedicados a passageiros com sensibilidades
(neurodiversos). Sao sinalizados como areas que devem manter siléncio. Porém, ndo »
3 ha sinalizagdo que oriente o passageiro como chegar até o local. ‘ Fonte: Aéeror{o
Internacional de Florianépolis -
Hercilio Luz (FLN) -
Floriandpolis, SC

O aeroporto disponibiliza um ou mais espacgos desse tipo aos passageiros, devidamente
sinalizados como locais silenciosos, e apresentando rotas de acesso alternativas as
vias principais de circulagdo, também sinalizadas como rotas tranquilas. Além disso,
esses ambientes estéo proximos aos banheiros e pontos de auxilio.

Atende o nivel anterior e, além disso, esses espagos possuem instalagdes equipadas
para promover o relaxamento durante os periodos de espera, como assentos
confortaveis com caracteristicas similares a sofas ou camas, por exemplo, além de
painéis visualmente acessiveis para que o passageiro ou acompanhante acompanhem
o horério do voo.
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OXONONONONONQ MALA/BAGAGEM PELO PASSAGEIRO COM
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DESCRICAOQ: Deve haver uma éarea livre proxima a esteira de bagagem,
destinada as pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida,
possibilitando o acesso as proprias bagagens. O espaco disponivel para
cada usuario de cadeira de rodas deve ter no minimo o tamanho do mdédulo
de referéncia de 0,8 m x 1,2 m. Ademais, a sinalizacdo deve estar em
conformidade com os requisitos normativos.

REFERENCIAS LEGAIS E PRESCRITIVAS: Caréater prescritivo e técnico:
ABNT NBR 9050:2020 a partir da secdo 5.2. Além disso, na mesma
norma, nos itens 4.2.2 e 4.3.

A &rea esta sinalizada, no piso OU por meio de placas provisérias, porém possui
obstru¢des ou barreiras ao passageiro, tanto na rota quanto no espago em si, sendo
il este insuficiente.

A érea esté sinalizada, no piso OU por meio de placas provisérias, porém o espaco ndo
atende aos critérios conforme a descri¢édo da pratica.

O espaco favorece o acesso sem barreiras ou obstru¢des para a retirada da bagagem
com seguranga, porém esse espaco ndo esta conectado a rota acessivel.

Atende ao nivel anterior, além de estar conectado a rota acessivel. Requer nota igual a
2 ou 3 na pratica 3500_CO.

Atende ao nivel anterior e requer nota igual a 4 ou 5 na pratica 3500_CO.

Fonte: Aeroporto
Internacional de Goiania -
Santa Genoveva (GYN) -

Goiania, GO
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Fonte: Aeroporto
Internacional de Florianépolis -

Hercilio Luz (FLN) -
Floriandpolis, SC

Fonte: Aeroporto
Internacional de Goiania -
Santa Genoveva (GYN) -
Goiania, GO
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